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RESUMEN EJECUTIVO 
 
“MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DE CEDULACIÓN DEL REGISTRO CIVIL 
DE TURUBAMBA” 
 
En septiembre de 2010, se inauguraron las nuevas instalaciones remodeladas de la agencia del 
Registro Civil de Turubamba, ubicada al sur de Quito; esto gracias al apoyo del Gobierno del 
Presidente Rafael Correa, y por decisión del Director General de Registro Civil, Identificación 
y Cedulación de ese entonces el Ing. Paulo Rodríguez, quién diseño el Proyecto de 
Modernización de la DIGERCIC; basado en tres ejes estratégicos: La potenciación del 
Talento Humano, la Dotación de Infraestructura Civil y Tecnológica y las Relaciones 
Interinstitucionales; con el objetivo de mejorar el nivel de atención al usuario, en la prestación 
de servicios como: el registro de los hechos y actos civiles, identificación biométrica y la 
emisión de un documento confiable de identidad, el cual posee un chip inteligente y cuenta 
con 16 niveles de seguridad. Razón por la cual el presente trabajo de investigación se 
desarrolla en base al inventario, levantamiento y análisis de los procesos de cedulación en el 
Registro Civil de Turubamba, con el objetivo de proponer soluciones tendientes a su 
mejoramiento. 
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ABSTRACT 
 
 
“IMPROVING IDENTIFICATION PROCESSES IN THE TURUBAMBA CIVIL 
REGISTRY” 
 
On September 2010, new, restored premises were inaugurated at the Turubamba Civil 
Registry branch, located south of Quito, thanks to the support from  the Government of 
President Rafael Correa and  the decision of  the Civil Registry and Identification General 
Director of the time, Eng. Paulo Rodriguez, who designed the DIGERCIC Modernization 
Project; based on three strategic axis: Human Talent Empowerment, provision of Civil and 
Technologic Infrastructure , and Inter-Institutional Relations; with the aim of  improving the 
level of attention to the user into services provision such as: registration of civil acts and 
deeds, biometric identification and issuance of a reliable identification card. Reason why this 
investigation work is performed based upon inventory, survey, and analysis of identification 
processes at the Turubamba Civil Registry, with the aim of proposing solutions tending to its 
improvement. 
 
KEY WORDS: 
 DIGERCIC 
 ADDRESSING 
 GREAT 
 PLANNING  
 PROCESSES 
 INDICATORS 
 
 
 
1 
INTRODUCCIÓN 
 
La presente investigación, se llevó a cabo con el objetivo de proponer soluciones tendientes a 
mejorar los procesos de cedulación en el Registro Civil de Turubamba, a continuación se 
presenta una breve síntesis del contenido de la presente tesis: 
 
Capítulo I: Generalidades 
 
Trata sobre los antecedentes históricos de la creación y evolución de la Dirección General de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación a través de la historia, su misión y visión actual, 
su portafolio de servicios, y la evolución histórica de la cédula en el Ecuador. 
 
Capítulo II: Diagnóstico Situacional 
 
Comprende el diagnóstico situacional del Registro Civil de Turubamba, por medio del 
análisis interno y externo de la institución, para lo cual se aplicaron encuestas dirigidas a 
usuarios, personal de la institución y proveedores, cuyos resultados fueron tabulados y se 
encuentran resumidos en las Matrices FODA, de Aprovechabilidad y vulnerabilidad 
respectivamente. 
 
Capítulo III: Direccionamiento Estratégico 
 
En este capítulo se describe la Matriz Axiológica de la Institución, se proponen una nueva 
misión y visión, se plantean objetivos, políticas y estrategias departamentales, la creación del 
Plan Operativo Anual y el Mapa Estratégico, factores relevantes que serán la directriz para la 
consecución de los objetivos institucionales propuestos. 
 
Capítulo IV: Levantamiento y Análisis de Procesos de Cedulación en el Registro Civil de 
Turubamba 
 
Por medio de la Cadena de valor y el mapa de procesos, se seleccionan los procesos a ser 
analizados, y en base al empleo de diagramas de análisis de los procesos se determinan los 
costos y tiempos así como su eficiencia, el cual concluye con la presentación de una Matriz 
resumida  y el informe de novedades consolidado. 
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Capítulo V: Mejoramiento de Procesos de Cedulación en el Registro Civil de 
Turubamba 
 
En base al mejoramiento de la Cadena de Valor y Mapa de Procesos, a su caracterización y a 
las herramientas de: diagramación, hoja de mejoramiento, gráficos comparativos, y a la matriz 
de análisis comparativa de procesos actuales vs procesos mejorados, se determina el beneficio 
esperado de la propuesta planteada. 
 
Capítulo VI: Organización Propuesta para el Registro Civil de Turubamba 
 
En este capítulo se detalla la propuesta de Organización por Procesos para el Registro Civil de 
Turubamba, para lo cual se diseñó una cadena de valor y mapa de procesos, basados en el 
proceso administrativo, se plantean factores de éxito, indicadores de gestión, atribuciones y 
funciones por áreas y finalmente se presentan los organigramas estructural, funcional y 
posicional, diseñados para la Institución. 
  
Capítulo VII: Conclusiones y Recomendaciones 
 
En este capítulo final, se detallan las conclusiones de la presente investigación y se proponen 
las recomendaciones tendientes al mejoramiento de procesos y optimización de los recursos 
que posee la Institución. 
3 
CAPITULO  I 
 
1. GENERALIDADES 
 
1.1. Antecedentes de la DIGERCIC 
 
     En el año 1900, como parte de sus logros emancipadores el ex presidente de la República 
el General Eloy Alfaro, crea el Registro Civil del Ecuador, mediante Decreto Ejecutivo s/n 
publicado en el Registro Oficial No. 1252 de 29 de octubre de 1900; con el objetivo de que 
los nombres, identidad y estado civil de los ciudadanos se registren ajenos del control 
eclesiástico de esa época, su primer director fue el periodista  Manuel J. Calle. Pero 
lamentablemente año tras año los ideales de Eloy Alfaro fueron desapareciendo  por varios 
aspectos negativos tales como; demora en los trámites, mal manejo político, frecuente 
maltrato al usuario, tecnología obsoleta, presencia de bandas de tramitadores, edificios en 
pésimo estado, etc. Sin lugar a duda gobiernos anteriores descuidaron la administración de 
esta notable institución, provocando que a millones de ecuatorianos se les negara el derecho a 
la identidad y el acceso a sus derechos fundamentales.  
 
      Pero fue el actual Presidente de la República, el Economista Rafael Correa Delgado, 
mediante Decreto Ejecutivo No. 330 del 28 de julio del 2005, publicado en el Registro Oficial 
No. 70, en su Art. I , declara en estado de emergencia a la Dirección General de Registro 
Civil, Identificación y Cedulación, a fin de adoptar las medidas que sean necesarias para 
resolver las condiciones críticas que amenazan el derecho a la identidad de todos los 
ciudadanos ecuatorianos y residentes extranjeros; así su Art. 2 declara prioritario el Proyecto 
de Modernización del Sistema Nacional de Registro Civil Identificación y Cedulación, 
afianzando la rectoría del Sistema en el Gobierno Nacional, a través de la Dirección General 
del Registro Civil, Identificación y Cedulación. 
 
      Mediante decreto No. 8 de 13 de agosto de 2009, Art. 21;  La Dirección General de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación pasa a formar parte del Ministerio de 
Telecomunicaciones y Sociedad de la información. Y mediante Decreto No.1064 de 09 de 
mayo en su Art. 2”Declárese acción prioritaria la formulación del proyecto de Modernización 
del Sistema Nacional de Registro Civil, Identificación y Cedulación.
1
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      Luego de 110 años de una historia de olvido, de edificios en pésimo estado, tecnología 
anticuada y mal servicio, que han desprestigiado la Institución. En el año 2010, el señor 
presidente de la República Rafael Correa designó como Director General de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación al Ing. Paulo Rodríguez quién asume el reto de modernizar la 
Institución, el compromiso fue entregar al usuario servicio de calidad con calidez. Para lo cual 
el Ing. Paulo Rodríguez adopto las medidas necesarias para resolver las condiciones críticas 
en las cuales se encontraba inmersa la Institución; diseñando un Proyecto de Modernización 
de la DIGERCIC, definiendo las acciones tendientes a reestructurar y modernizar la 
Institución, y cuyo objetivo final era mejorar el nivel de atención al usuario con respecto al 
registro de los hechos y actos civiles, identificación biométrica y el otorgamiento de un 
documento de identidad confiable. La estrategia para el cambio institucional se baso en tres 
ejes de acción: Potenciamiento del Talento Humano y Cambio del Modelo de Gestión 
Institucional, Dotación de Infraestructura Civil y Tecnológica; y Relaciones 
Interinstitucionales.
2
 
 
      El Proyecto de Modernización de la DIGERCIC que se lleva a cabo desde el año 2010, ha 
dado sus primeros resultados, mejorando la imagen del Registro Civil. Actualmente el 
ciudadano recibe un buen trato y es respetado, las instalaciones son amplias y cómodas, la 
tecnología que se emplea es superior a la de varios países alrededor del mundo, se ha 
eliminado casi en un cien por ciento la  presencia de bandas de tramitadores, y sobre todo se 
ofrece un servicio de calidad con calidez. 
 
Visión y Misión de la DIGERCIC: 
 
Visión.- 
      Ser la entidad pública que garantice que todos los habitantes del Ecuador, plenamente 
identificados, tengan acceso a sus derechos en un marco institucional de seguridad y 
confianza, recibiendo servicios de calidad con calidez. 
 
Misión.- 
     Realizar la identificación integral de los habitantes del Ecuador, registrar sus actos civiles 
y otorgar documentos seguros y confiables, garantizando la custodia y manejo adecuado de la 
información. 
                                                          
2
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Gráfico No.1   Registro Civil Turubamba 
 
 
 
 
Fuente: Registro Civil 
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6 
Gráfico No.2   Registro Civil Matriz Quito 
 
 
 
 
Fuente: Registro Civil 
ANTES 
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7 
1.2. Reseña Histórica  
 
      Desde que entró en vigencia la primera cédula hasta llegar al formato moderno, este 
documento ha sufrido variaciones. A través del tiempo, el documento de identidad y 
ciudadanía ha sufrido varias modificaciones en cuanto a materiales, seguridades, impresión y 
formato. Mediante Decreto Ejecutivo No. 126, el 11 de diciembre de 1925, en el afán de 
consolidar y transparentar los procesos electorales como política de Estado, se establece a la 
cédula como único documento público que prueba legalmente la existencia de un ciudadano.                    
Así, las primeras cédulas que se emitían, se entregaban de acuerdo con la clase social de los 
ecuatorianos y tenía una clara diferenciación socio- económica que consistía en emitir cédulas 
en distintas categorías: la primera cubierta con cuero repujado por un valor de cinco sucres; la 
segunda elaborada en cartulina simple por un precio de tres sucres y la tercera en papel simple 
y sin costo. 
 
      A continuación se presenta una breve síntesis de la evolución histórica que ha tenido la 
cédula, desde su primera emisión en el año de 1925, hasta llegar a la última cédula hoy en día 
vigente, la misma que fue creada en el año 2009;  cuenta con 16 niveles de seguridad, y posee 
un chip que almacena la información personal del usuario, la toma de huellas es digital. 
 
      En 1945, se emitió un nuevo documento de identificación en el que se incorpora color y 
textura, a más de otras seguridades. Sin embargo, este documento no había superado la 
diferencia de clases, verde para los ciudadanos y amarillo para los no ciudadanos y 
analfabetos. 
 
      En 1977, se inició un verdadero proceso de recedulación masiva, en el que se incorpora un 
digito adicional que corresponde al código verificador. 
 
      En 1978, el documento sufre una verdadera transformación: esta vez se incorpora la 
fotografía con fondo rojo para los ciudadanos, verde para los menores de edad, amarillo para 
los infantes y analfabetos y celeste para los extranjeros. 
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1.2.1. Evolución Histórica de la Cédula en Ecuador3 
 
Gráfico No.3    1925 Primera Cédula 
 
Las impresiones dactilares del dedo pulgar derecho, del jefe 
de oficina de seguridad, con su firma y caligrafía, se 
elaboraba manualmente, con pluma y tinta. Firma y sello 
del jefe del Registro Civil, Identificación y Cedulación. 
Además, tenía otras seguridades tales como la firma del 
intendente de Policía, número de cédula y de retrato iguales, 
números calados, entre otras.  
Categorías, materiales utilizados y costos: 
Primera: Elaborada en cuero repujado con un valor de 
cinco sucres. Segunda: En cuero repujado con un valor de 
tres sucres. Tercera: En papel simple, sin costo se 
entregaba al ciudadano común que no percibía ingresos económicos. 
 
1936 
Se incorpora número de la cédula en la toma de la foto. Sello de Gabinete de Identificación 
sobre firma y foto. Sello del Ministerio del Interior. Firma y sello del Jefe de Policía. Firma y 
sello del Jefe de Identificación. 
 
Gráfico No. 4      Cédula de 1944 
 
Se añaden timbres fiscales y firma y sello del Secretario 
General de Seguridad. En las cédulas de cartón, las 
características y seguridades eran de similar formato, 
sellos de la oficina de identificación, Timbres Fiscales y el 
lugar en donde se levanta la impresión monodactilar 
(pulgar derecho) del usuario, así como también, las firmas 
de: Jefe Policial, Jefe de Cedulación, con la impresión 
dactilar de los dedos índice, medio y anular de la mano 
derecha. 
                                                          
3
 Tomado del Informe de gestión de Labores 2009- 2011 
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1945 
Se crea un nuevo tipo de cédula que se diferenciaba por su color: Verde para los ciudadanos. 
Amarillo para los no ciudadanos y analfabetos. Las cédulas se elaboraban a mano, con pluma 
y tinta simple. Constaba el número de cédula en la parte superior de la fotografía. La 
impresión digital del pulgar derecho al reverso de la especie. 
 
 
1950 
Las características y seguridades eran: Sellos de la oficina de Identificación, timbres fiscales, 
el lugar donde se levanta la impresión monodactilar (pulgar derecho) del usuario, firmas de 
Jefe Policial y Jefe de Cedulación, con la impresión dactilar de los dedos índice, medio y 
anular de la mano derecha. 
 
Gráfico No.5     Cédula  de 1956 
 
 
Según el nuevo formato de cédula según las clases sociales 
existentes en el Ecuador, aparecen cédulas de cuarta y quinta 
clase, cuyas seguridades fueron: Especie valorada, lámina 
plástica, sellos de seguridad, pulgar derecho y número de 
cédula en la parte superior de la fotografía, tomada por la 
propia oficina. 
 
 
 
 
1958 
Estas cédulas se entregaban según las clases sociales existentes de aquella época, continuando 
con las mismas seguridades de las cédulas anteriores, especie valorada, lámina plástica, sellos 
de seguridad, pulgar derecho y número de cédula en la parte superior de la fotografía, tomada 
por la propia oficina. 
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Gráfico No.6    Cédula de 1964 -1965 
 
 
Mediante Registro Oficial No. 3020, de 5 de enero de 
1965, el Departamento de Identificación y Cedulación, 
expide la cédula única: De color blanco para los 
ciudadanos. La de color amarillo para los analfabetos, 
menores de edad y extranjeros, la lámina de seguridad 
incorpora las firmas de personeros del Gobierno: Secretario 
General de Gobierno, Ministro de la Junta Militar de 
Gobierno, Presidente de la Junta Militar de Gobierno, tres 
miembros de la Junta Militar y Director Nacional de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación.  
 
      
 
Gráfico No.7     Cédula de 1978 
 
                                                      
Fotografía con fondo rojo para los ciudadanos, 
fotografía con fondo verde para los menores de 
edad, fotografía con fondo amarillo para los 
infantes y analfabetos, fondo celeste para los 
extranjeros, la fotografía que consta en la cédula, 
se toma en el momento de la cedulación, se hace 
constar también la placa de validación con el 
sello del Ecuador y el número de cámara del 
Registro Civil, Identificación y Cedulación, en el extremo izquierdo de la fotografía, cubierta 
con un plástico laminante carente de seguridad. 
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Gráfico No.8      Cédula 2002 
 
 
Se promueve un documento laminado impreso 
en papel especial pero que lastimosamente no 
cumple con estándares de seguridad en 
documentación ciudadana. Éste documento ha 
sido susceptible a falsificaciones y 
suplantaciones. 
 
 
Gráfico No.9      La nueva cédula (2009) 
 
LA NUEVA CÉDULA (2009) 
 
 
       Gracias al plan de modernización contamos con un nuevo documento, este posee un chip 
inteligente que brindará seguridad bajo los más altos estándares internacionales inclusive 
tendrá información a futuro de la persona, como el tipo de sangre entre otros. La nueva cédula 
cuenta con 16 niveles de seguridad que evita la falsificación, imitación, reproducción o 
alteración del documento. 
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1.3. Organigrama Estructural del Registro Civil de Turubamba  (Situación actual) 
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Fuente: Registro Civil de Turubamba 
Elaborado Por: Grimanesa Cortez T. 
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1.3.1. Organigrama por Procesos de la DIGERCIC (situación actual) 
 
 Gráfico No.10   Organigrama por Procesos de la DIGERCIC 
 
 
Fuente: DIGERCIC 
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1.4. Principales Servicios de la DIGERCIC: 
 
 Gráfico No.11  Productos Institucionales 
 
 
Fuente: DIGERCIC 
 
        Actualmente la Dirección General de Registro Civil Identificación y Cedulación 
(DIRGERCIC), cuenta con 21 servicios: 
 
1. Inscripciones de: nacimiento, matrimonio y defunción, 
2. Razones de inexistencia, 
3. Actas de Reconocimiento, 
4. Matrimonios en la sede, 
5. Matrimonios fuera de la sede, 
6. Actualización de datos, 
7. Subinscripciones, 
8. Copias íntegras de: nacimiento, matrimonio y defunción, 
9. Partidas computarizadas, 
10. Servicios del exterior, 
11. Estadísticas, 
12. Adopciones, 
13. Archivo provincial, 
14. Cedulación por primera vez, 
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15. Cedulación por renovación, 
16. Datos de filiación, 
17. Copias tarjetas índice y dactilar, 
18. Suplantaciones, 
19. Duplicidad de cédulas, 
20. Actualización datos inexactos, 
21. Archivo nacional. 
 
1.4.1. Precios de los servicios 
 
Gráfico No.12  Precio de los servicios 
 
Fuente: Registro Civil 
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1.4.2. Principales Servicios que brinda el Registro Civil de Turubamba4 
 
Gráfico No.13  Principales Servicios 
 
 
 
 
CEDULACIÓN 
 
 
 
 Cedulación Ecuatorianos Primera Vez.-  
 
    Cedulación por primera vez a ecuatorianos por nacimiento, reconocimiento o 
naturalización, se exceptúa  la cedulación por primera vez de extranjeros, ya que ésta se 
realizará única y exclusivamente en la en la Jefatura de Registro Civil, identificación y 
Cedulación ubicada en la oficina Matriz – Quito. 
 
                                                          
4
 http://www.registrocivil.gob.ec 
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Requisitos Obligatorios: 
 
- Certificado de inscripción de nacimiento o su equivalente emitido por el sistema 
informático, debidamente certificado por el delegado de la Jefatura del Registro Civil, 
Identificación y Cedulación a nivel nacional. 
- Comprobante de pago de la tarifa de un servicio básico. 
 
Requisitos Complementarios: 
 
- Documento que acredite su nivel de instrucción en original y copia debidamente 
certificada. Si es documento emitido en el extranjero, presentará en original o copia 
notariada, debidamente autenticado por el consulado ecuatoriano o tener el sello de 
apostillamiento y legalmente traducido, de ser el caso. 
- Original y copia  del título profesional o impresión simple del registro de la página 
web de la SENESCYT. 
- Copia de documento de servicio básico (luz, agua o teléfono) actualizado o cualquier 
otro que establezca la dirección domiciliaria. 
 
Documentos requeridos para Casos Especiales: 
 
- Para el caso de personas casadas que nos hubiesen cedulado previamente, se solicitará 
adicionalmente la copia íntegra de la partida de matrimonio. 
- Para el caso de personas viudas que no se hubiesen cedulado previamente, se solicitará 
adicionalmente copia íntegra de partida de matrimonio y copia íntegra de partida de 
defunción del cónyuge. 
- Para el caso de personas divorciadas que no se hubiesen cedulado previamente, se 
solicitará adicionalmente copia íntegra de la partida de matrimonio con la sub-
inscripción de divorcio. 
- Para personas con discapacidad, se presentará original y copia del carnet del 
CONADIS. 
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 Cedulación Ecuatorianos por Renovación.- 
 
     Cedulación por renovación a ecuatorianos por nacimiento, reconocimiento o 
naturalización, se exceptúa  la cedulación por renovación de extranjeros, ya que ésta se 
realizará única y exclusivamente en la en la Jefatura de Registro Civil, identificación y 
Cedulación ubicada en la oficina Matriz – Quito. 
 
Requisitos Obligatorios: 
 
- Comprobante de pago de la tarifa de un servicio básico, 
 
Requisitos Complementarios: 
 
- Para instrucción.- documento que acredite su nivel de instrucción en original y copia, 
si es documento emitido en el extranjero, presentará en original o copia notariada 
debidamente autenticado por el consulado ecuatoriano o tener el sello de 
apostillamiento y legalmente traducido, de ser el caso. 
- Para profesión.- original y copia del título profesional o impresión simple del registro 
de la página web de la SENESCYT. 
- Para dirección.- copia de documento de servicio básico (luz, agua o teléfono) 
actualizado o cualquier otro que establezca la dirección domiciliaria. 
 
Documentos requeridos para Casos Especiales: 
 
- Para cédulas de los miembros de la fuerza pública.- si se encuentra en servicio activo o 
pasivo se presentará la credencial que lo acredite y la copia del mismo documento. 
- Para personas con discapacidad.- se presentará original y copia del carnet del 
CONADIS. 
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MATRIMONIOS  
EN SEDE Y FUERA DE SEDE 
 
Requisitos Generales: 
 
- Cédula de Ciudadanía de los contrayentes (Original y Copia legible). 
- Certificado de Votación de los contrayentes (Original y Copia legible). 
- La presencia de dos testigos hábiles, quienes deben presentar cédula de ciudadanía o 
identificación y certificado de votación (Original y Copia legible). 
 
DEFUNCIONES 
 
 Defunciones Oportunas.- 
 
Requisitos Generales: 
 
- Constancia de defunción del INEC, firmado por el profesional competente que asistió 
al fallecido en el cual debe constar el sello y código o registro del médico (a excepción 
de aquellos profesionales que se encuentren realizando la práctica rural). Además debe 
presentar el sello respectivo del establecimiento de salud público o privado donde 
ocurrió el hecho. No se aceptará alteraciones ni enmendaduras (Original y Copia). 
- Cuando el fallecimiento haya ocurrido sin atención profesional, la constancia de la 
defunción se llenará por el Jefe de Registro Civil, Identificación y Cedulación, o su 
delegado en base a la declaración juramentada de dos testigos, en los formularios que 
proporcione la entidad. No se aceptará con alteraciones ni enmendaduras. 
- En caso de fallecimiento por muerte violenta, el médico legista llenará el formulario 
del INEC, haciendo constar su firma, sello y código o registro. También debe constar 
el respectivo sello de autopsiado. En caso de que sea requerido se adjuntará el oficio 
de la autoridad judicial competente. (Original y Copia) 
- Cédula de identidad o ciudadanía o copia de tarjeta índice o datos de filiación o partida 
de nacimiento del fallecido. (Original y Copia) 
- Documento de identificación o pasaporte en caso que el fallecido sea extranjero 
(Original y Copia). 
- Cédula de ciudadanía y papeleta de votación actualizada de la persona que va a 
inscribir (Original y Copia). 
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- En caso de que, quien inscriba, sea extranjero se solicitará pasaporte o documento de 
identificación. (Original y Copia). 
- En caso que no fuera posible comprobar la identidad del fallecido, se inscribirá la 
defunción con los datos que hubiesen podido obtener. 
 
 Defunciones Tardías.- 
 
Requisitos Generales: 
Para este trámite se solicitará los mismos requisitos establecidos para las inscripciones 
oportunas, más los siguientes:  
- Razón de inexistencia otorgada por el Jefe de Registro Civil del lugar donde se 
produjo el fallecimiento y del lugar donde se encuentra sepultado. 
- Certificado de sepultura otorgado por el administrador del cementerio. 
 
 
RECONOCIMIENTOS 
 
       Los hijos nacidos fuera de matrimonio podrán ser reconocidos por sus padres o por uno 
de ellos, y en este caso, gozarán de los derechos establecidos en la ley, respecto del padre o 
madre que les haya reconocido. Podrán también ser reconocidos los que todavía están en el 
vientre de la madre. (Art. 63 en concordancia con el Art. 247 de la Codificación del Código 
Civil). 
 
Requisitos Generales: 
- La persona que va a reconocer presentará su cédula de ciudadanía    o    identidad;    
pasaporte    o    cualquier documento identificatorio en caso de extranjeros, en original 
y copia; 
- Certificado de votación origina! y copia según el caso; 
- Copia íntegra de la partida de nacimiento de la persona a ser reconocida; 
- Dos testigos con la cédula de ciudadanía o identidad y certificado de votación según el 
caso, en original y copia; 
- Se   puede   realizar  también   con   poder   legalmente otorgado 
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NACIMIENTOS 
 
 Inscripción Nacimiento Oportuno.- 
 
Requisitos Generales: 
 
- Informe Estadístico de Nacido Vivo (INEC), firmado por el profesional que atendió el 
parto; constará el sello y código médico, a excepción de aquellos profesionales que se 
encuentren realizando la práctica rural. También se aceptará el sello respectivo del 
establecimiento o centro de salud público o privado. No se aceptará alteraciones ni 
enmendaduras (Original y Copia). 
-  Cédulas de ciudadanía o identidad y papeletas de votación actualizadas de los padres 
(original y copia), y/o partida de matrimonio actualizada (90 días a partir de su 
expedición). 
 
- Presencia de los padres. 
 
 Inscripción Nacimiento Tardía.- 
 
Requisitos Generales: 
Para este trámite, se solicitará los mismos requisitos establecidos para las inscripciones 
oportunas, más los siguientes: 
- Razón de inexistencia del lugar de nacimiento otorgada por el Jefe de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación o su delegado. También se puede emitir un certificado 
después de verificar la Razón de Inexistencia en el sistema informático de cualquiera 
de las oficinas del Registro Civil, Identificación y Cedulación. 
 
 Adopciones.- 
 
Requisitos Generales: 
 
- Tres copias certificadas de la sentencia debidamente ejecutoriada. 
- Copia de la marginación en el registro original de nacimiento que se procedió a 
cancelar. 
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1.5. Problemática de la  DIGERCIC
5
.- 
 
      La Dirección General del Registro Civil, Identificación y Cedulación de la República del 
Ecuador, es la institución responsable del proceso de modernización del registro civil del país. 
Las autoridades del Ecuador han identificado dos problemas fundamentales que la 
DIGERCIC debe resolver para cumplir los objetivos señalados en el Plan Nacional de 
Desarrollo del país. En primer lugar, persiste una tasa de subregistro de nacimientos y registro 
tardío considerable. Esto ha sido un factor importante de exclusión social del ciudadano del 
Ecuador. La nueva Constitución de la República del Ecuador, en su artículo 261, ratifica la 
competencia exclusiva del Estado central en el registro de personas naturales. Asimismo, El 
Plan Nacional de Desarrollo, articula la promoción del desarrollo humano integral, en el que 
se incluyen los ejercicios fundamentales de la persona, y en el que se encuentra el derecho a la 
identidad como un aspecto apremiante y necesario. En segundo lugar, desde el año del 2006, 
se identificó, en un estudio realizado por la DIGERCIC, que las oficinas del registro civil en 
Ecuador compartían el problema de la ineficiencia como un obstáculo importante para que el 
registro civil pudiera desempeñar sus funciones correctamente. Antes de que se diera la 
reestructuración administrativa del registro civil del 2007, la tecnología utilizada era obsoleta, 
las oficinas sufrían de un visible descuido por parte del gobierno y los recursos humanos 
disponibles no contaban con la suficiente preparación, ni capacitación, para la modernización 
institucional. Como problema adicional, los funcionarios del registro civil cometían actos de 
peculado y corrupción debido a que había contacto directo con efectivo en las oficinas de 
registro. 
 
      Los principales retos de la DGRCIC han sido principalmente: (i) la ausencia de una 
estrategia de capacitación para el personal, quien contaba con una baja preparación para 
asumir las funciones administrativas, y tecnológicas, necesarias para un registro civil moderno 
y eficiente; (ii) un marco legal arcaico para atender los retos actuales del registro; (iii) 
tecnología obsoleta; (iv) ausencia de los mecanismos de auditoría avanzada, lo que dejaba a la 
entidad expuesta a actos de corrupción y de malos manejos administrativos. Cabe destacar 
que instituciones multilaterales como el Banco Interamericano de Desarrollo (BID), y la 
propia OEA, han confirmado el diagnóstico del DIGERCIC, sobre la situación del subregistro 
y de los problemas y retos que actualmente enfrenta la institución en su faceta de 
modernización. 
                                                          
5
 Tomado del Manual de prácticas exitosas para el registro civil de la Organización de los Estados Americanos 
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        En palabras de los propios funcionarios del gobierno en Ecuador, antes del proceso de 
modernización, el registro civil era la peor institución pública que había en el país, Por ello, 
para combatir el problema, se implementó el llamado proceso Magna de cedulación. 
 
1.6. Diagrama Causa y Efecto.- 
 
Gráfico No.14  Diagrama Causa y Efecto 
Demora en el servicio, quejas de los
Usuarios, mal servicio, confusión,
 imagen Institucional negativa.
Corrupción
Falta de Información
Cuellos de botella
Desorganización
Tramitadores
En validación
En entrega de 
cédulas
En rectificaciones
funcionarios En archivo
Poca capacitación
Desconocimiento
Falta planificaión
Falta de motivación
Excesiva carga laboral
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
 
      Actualmente en el área de Cedulación del Registro  Civil de Turubamba, es notable 
evidenciar la generación de cuellos de botella en los diversos procesos de cedulación, a pesar 
de los constantes esfuerzos realizados por los supervisores y coordinadores del área, no se 
cuenta al momento con una óptima solución a dicho problema, el mismo que genera molestias 
a los usuarios y por ende desprestigia la nueva imagen que se está construyendo de la 
institución. Lamentablemente nos encontramos frente a la problemática de enmendar errores 
de anteriores años, con respecto al registro de los hechos y actos civiles celebrados y 
registrados, los cuales en su gran mayoría constituyen errores tipográficos o de digitación. A 
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este problema se suma, el hecho de que aún existe la presencia de tramitadores dentro y fuera 
de la institución; es decir la corrupción sigue latente. 
 
PRODUCCIÓN DE CÉDULAS MAGNA REGISTRO CIVIL TURUBAMBA: 
 
Gráfico No.15   Prod. Cédulas Magna 
enero febrero marzo abril mayo junio julio agosto sept oct nov dic
VALIDAS 15812 15550 18007 17564 16164 14005 17077 18612 14739 15781 17022 13531
ERRORES MODULO 208 190 181 163 119 139 170 238 279 284 195 153
ERRORES PRODUCCION 201 183 170 122 54 226 360 242 156 235 210 268
% ERRORES M 1,32% 1,22% 1,01% 0,93% 0,74% 0,99% 1,00% 1,28% 1,89% 1,80% 1,15% 1,13%
% ERRORES P 1,27% 1,18% 0,94% 0,69% 0,33% 1,61% 2,11% 1,30% 1,06% 1,49% 1,23% 1,98%
TOTAL % ERRORES 2,59% 2,40% 1,95% 1,62% 1,07% 2,61% 3,10% 2,58% 2,95% 3,29% 2,38% 3,11%
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Fuente: Dpto. de Producción del Registro Civil de Turubamba 
 
       Comentario.- en la figura anterior se puede visualizar la producción de cédulas magna, 
emitidas en el Registro Civil de Turubamba, desde el mes de enero hasta el mes de diciembre 
de 2011; tanto en renovación como en primera vez, de igual forma contiene información del 
margen de error de módulos y de producción. 
 
1.7.  Marco Teórico 
1.7.1. Registro Civil y cedulación.- 
 
       De acuerdo a la información de los antecedentes históricos de Registro Civil en el 
Mundo, que se encuentra publicada en http://es.wikipedia.org/wiki/Registro_Civil. Se conoce 
lo siguiente: “Los archivos más remotos que pueden encontrarse en el mundo antiguo como 
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antecedentes del Registro Civil, los encontramos en culturas orientales antiguas, ya que 
practicaban censos; en los cuales se tomaban datos referenciales a la cantidad de individuos 
que integraban la familia, así como su situación en cuanto a si estaban casados o si habían 
integrantes de la familia que hubiesen perdido”. “Luego con el pasar de los años el aumento 
poblacional a nivel mundial creo la necesidad de que el Estado llevase el control de todo lo 
relacionado con el estado civil de las personas, prescindiendo de la injerencia de la iglesia ya 
que las personas que no eran católicas no podían ser inscritas”. “El Registro Civil es una 
Institución fundamental para la existencia del Estado Moderno de Derecho, ya que es la 
fuente de información pública para el mismo entorno de! Estado respecto a los actos 
trascendentes de las personas físicas, que la legalidad presume como ciertos y verdaderos y 
que hacen prueba plena, por consecuencia esta Institución deriva del valor que concibe la 
segundad jurídica la cual garantiza dos cuestiones fundamentales en la convivencia social, por 
una parte permite reglas claras precisas entorno al estado civil de los individuos y por otra 
parte nos indica que la acción de la autoridad competente tendrá limites en su actuación como 
poder público, esto es, delinea la legalidad del poder público, en estos menesteres, evitando 
así las arbitrariedades como las simulaciones y falsedades respecto al status civil, como 
expresamos con anterioridad le da una certidumbre legal respecto a la condición del 
individuo. De lo expresado se deduce que el Estado de Derecho moderno no podría realizarse, 
sin el soporte estructural del Registro Civil”. 
 
1.7.2. Teoría de Procesos.- 
 
       El Dr. James Harrington, propone “Un proceso de mejoramiento que está constituido por 
un conjunto de actividades complementarias entre sí; y que confirman que todos los 
integrantes de la organización, empleados y directivos trabajen en un entorno propicio para el 
mejoramiento de su desempeño”. “El único enfoque de la calidad que logra éxito es aquel que 
convierte a está en la forma de vida predominante de la empresa, para ello se requiere llevar a 
cabo un proceso de mejoramiento, implica una forma de pensar en todas las actividades, 
desde aquellas que se realizan en un departamento operativo hasta lasque caracterizan el 
manejo de oficina del Director General”. “El truco radica en convertir el proceso de 
mejoramiento en parte del sistema operativo de la empresa”. 
 
       Los autores Richard B. Chase, F. Robert Jacobs y Nicholas J. Aquilano; en su libro 
Administración de la Producción y Operaciones para una ventaja Competitiva, mencionan lo 
siguiente: “La administración de operaciones ha sido un elemento clave en el mejoramiento 
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de la productividad en los negocios en todo el mundo. La creación de la función de una 
ventaja competitiva mediante las operaciones requiere una comprensión de la forma en que la 
función de operaciones contribuye al crecimiento de la productividad. La administración de 
operaciones es una mezcla interesante de administración de personas y aplicación de 
tecnología sofisticada. La meta es crear de manera eficiente la riqueza, proporcionando bienes 
y servicios de calidad. 
 
1.8. Marco Conceptual
6
.- 
 
ACTA DE NACIMIENTO.- documento que prueba la identidad legal de una persona al 
nacer; incluye el nombre, la fecha de nacimiento, los padres, el lugar de nacimiento y la 
nacionalidad. También se denomina: Partida de nacimiento. 
ACTA DEL REGISTRO CIVIL.- formato especial de acta de registro en el que se asientan 
o inscriben los hechos civiles relativos a: nacimiento, reconocimiento de hijos, adopción, 
matrimonio, divorcio, defunción e inscripción de sentencias que declaren la pérdida de la 
capacidad para administrar bienes, declaración de ausencia o presunción de muerte. 
ACTA RELATIVA AL ESTADO CIVIL.- asiento de hechos que se inscriben como parte 
de un sistema de registro civil. Incluye acontecimientos como los nacimientos vivos, 
defunciones, mortalidad fetal, matrimonios, divorcios y otros (adopciones y reconocimientos). 
ACTO ADMINISTRATIVO.- es toda declaración unilateral efectuada en ejercicio de la 
función administrativa que produce efectos jurídicos individuales de forma directa. 
ACTO DE RECONOCIMIENTO.- es el acto libre y voluntario de la aceptación de una 
obligación que nace del derecho de otra persona. El que acepta la procedencia del derecho 
ajeno, como la legitimación de un hijo o la declaración de ser efecto hijo natural de uno. 
ACTO JURÍDICO.- todo hecho, producto o efecto por el derecho se denomina hecho 
jurídico; cuando este hecho procede por la voluntad humana, se denomina acto jurídico. 
AD HOC.-  cargo temporal para un asunto en específico, dispuesto especialmente para un fin. 
AD- HONÓREM.- significa “por el honor”, “gratuitamente”; por servir, por calificar una 
función ejercida sin retribución alguna. 
ADOPCIÓN.- institución en virtud de la cual una persona llamada adoptante adquiere los 
derechos y contrae las obligaciones de padre o madre. 
Es el acto por el cual se recibe como hijo propio, con autoridad real o judicial, a quien lo es de 
otro por naturaleza. Constituye un sistema artificialmente creado por patria potestad. 
                                                          
6
 Tomado del Suplemento Registro Oficial No. 486 – Jueves 7 de Julio del 2011 
27 
AFIS.- sigla de Automated Fingerprint Identification System. (Sistema Automatizado de 
Identificación de Huellas Dactilares). 
“Está diseñado para interpretar el flujo de las crestas sobresalientes para asignar una 
clasificación de huellas dactilares y luego extraer los detalles de minucias, un subconjunto de 
la suma total de información disponible, suficiente aun para buscar efectivamente en un 
repositorio de huellas dactilares grande”. 
ALGORITMO.- secuencia limitada de pasos que contienen las instrucciones para que un 
sistema informático pueda resolver un problema particular. Un sistema biométrico tiene 
múltiples algoritmos, por ejemplo: procesamiento de imágenes, generación de una plantilla, 
comparaciones, entre otros. 
APELLIDO.- nombre propio de carácter antroponímico. Nombre de familia con el que se 
distingue a una persona. 
APOSTILLAMIENTO.- legalización de documentos para que surtan efectos legales en los 
países suscriptores del Convenio de la Haya, de 5 de octubre de 1961, cuyo propósito es 
abolir el requisito de legalización diplomática o consular para los documentos públicos 
extranjeros, de acuerdo a disposiciones establecidas. 
ARCES.- agencias del Registro Civil en Establecimientos de Salud, oficinas destinadas a 
erradicar el sub registro de inscripciones de nacimientos. 
ASENTAR.- acto de inscribir o registrar a un hecho en archivos. 
AUTENTICAR.- autorizar o legalizar un acto o documento, revistiéndole de ciertas formas y 
solemnidades por su firmeza y validez. 
AUTENTIFICACIÓN.- acto que establece, confirma o reclama algo como auténtico o 
verdadero; la autentificación de una persona se realiza confirmando y ratificando su identidad. 
BASES DE DATOS.- conjunto estructurado de datos que se guardan en un sistema 
informático y sobre los cuales es posible efectuar una serie de operaciones básicas. 
BASE DE DATOS INTERMEDIA.- base de datos que integrada por los sistemas MAGNA 
y AS/400, que se utiliza para la consulta y prestación de servicios electrónicos de datos. 
BIOMETRÍA.- Uso automatizado de características fisiológicas o de conductas para 
determinar o verificar la identidad de las personas. La biometría fisiológica está basado en 
datos de la medición directa de algún rasgo del cuerpo humano, sea el iris, la cara o la 
impresión dactilar. 
BRIGADA.- Equipo conformado por un grupo de funcionarios que se trasladan en forma 
eventual y temporal hacia sectores alejados a las instalaciones del Registro Civil, para otorgar 
servicios de cedulación o registro de hecho y actos vitales. 
28 
CADUCIDAD.- Extinción de una facultad o de una acción por el mero transcurso de un 
plazo configurado por la ley como carga para el ejercicio de aquellas. En el caso de la 
DIGERCIC, existe la facultad de declarar la caducidad de las cédulas. 
CALIDAD.- Es el grado en que un conjunto de características inherentes cumple con los 
requisitos, satisfaciendo las expectativas del cliente o usuario. 
CALIDEZ.- Actitud con la que se brinda un trato prior8itariamente humano en los servicios, 
que procura hacer sentir bienvenido al usuario. 
CAPITULACIONES MATRIMONIALES.- Son las convenciones que celebran los 
cónyuges al momento de la celebración o durante el matrimonio, relativas a la propiedad de 
los bienes muebles e inmuebles adquiridos antes o durante el matrimonio. 
CAPTURA DE IMAGEN.- Representación de una figura o apariencia exterior de una 
persona, por medio del sistema informático. 
CARTA DE NATURALIZACIÓN.- Documento que acredita la adquisición de la 
nacionalidad ecuatoriana, por el residente que hasta entonces era extranjero. 
CÉDULA DE IDENTIDAD.- La cédula de identidad tiene por objeto identificar a los 
ecuatorianos que no se encuentren en goce de los derechos políticos y a los extranjeros 
admitidos en calidad de residentes. 
CÉDULA DE IDENTIDAD Y CIUDADANÍA.- La cédula de identidad y ciudadanía tiene 
por objeto identificar a los ecuatorianos en goce de los derechos políticos. 
COHECHO.- Aceptación por parte del funcionario público o persona encargada de un 
servicio público de una oferta o promesa, o recibiere dones o presentes, para ejecutar un acto 
de su empleo u oficio, aunque sea justo, pero no sujeto a retribución, así como para no 
ejecutarlo siendo su obligación. 
CONDENA.- En derecho procesal, donde equivale a sentencia o a la parte dispositiva de la 
misma, constituye el pronunciamiento o contenido en la parte de la decisión judicial, en una 
causa criminal, se impone la pena al acusado. 
CONFERIR.- Conceder o dar ciertas cosas, como derechos, dignidades, empleos, etc. 
COPIA INTEGRA.- Fotocopia expedida en papel de seguridad de la institución, que puede 
ser una especie valorada, cuya información es extraída normalmente del libro de 
inscripciones, de nacimiento, matrimonio, defunción u otro registro en el cual constan todos 
los datos y firmas de los comparecientes y del funcionario que legalizó esa actuación. 
CONSANGUINIDAD.- El cómputo de distancia que hay entre un pariente y otro; también 
cada una de las generaciones que hay desde un tronco o raíz común de una familia hasta cada 
una de las personas que pertenecen a ella. Los grados de parentesco de una Persona a otra. Se 
cuentan desde el tronco común en la línea recta tanto son los grados cuantas son las personas 
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de las cuales una procede de la otra, quitado el tronco común; así, el hijo está en primer grado 
respecto a su padre; el nieto, en segundo grado; el bisnieto en tercero. 
Línea recta: Cuando una persona es ascendiente de la otra. 
Línea Colateral o Transversal: Cuando dos personas proceden de un ascendiente común pero 
la una no es ascendiente de la otra. 
CONSULADO.- Parte del territorio nacional, en donde se encuentra el despacho de quien 
ostenta el cargo de cónsul que representa en el extranjero a un país. 
CONTRAYENTES.- Cada uno de las personas (hombre y mujer) que van a suscribir el 
contrato de matrimonio. 
CONVALIDAR.- Hacer válido y eficaz el acto jurídico imperfecto. 
COTEJAR.- Confrontar una cosa con otra; comparándolas, viéndolas. 
CURADURÍA.- Autoridad creada por la ley, para la dirección de los bienes y personas de los 
que, por cualquier causa no puedan, por sí manejar sus asuntos. 
CURADOR.- Cargo creado por ley. 
DACTILOSCOPIA.- Conjunto de técnicas y procedimientos que tienen como propósito el 
estudio y la clasificación de las huellas dactilares. 
DACTILOSCOPISTA.- Persona especializada en la clasificación e identificación de 
personas a través del estudio de sus huellas dactilares. 
DATOS BIOMÉTRICOS.- Datos obtenidos a partir de un proceso biométrico. Comprende 
observaciones preliminares, muestras biométricas, modelos, planillas y valoraciones o 
comparaciones. Los datos biométricos son empleados para describir la información 
recolectada durante un enrolamiento, verificación o identificación de procesos. 
DATOS.- Representación simbólica (numérica, alfabética, etc.) de un atributo de una entidad. 
Un dato no tiene valor semántico (sentido) en sí mismo, pero al ser procesado puede servir 
para realizar cálculos o tomar decisiones. 
DATO INEXACTO.- El o los datos, antecedentes o documentos, obtenidos mediante 
testimonios, informes e indicios relacionados con algún registro; basado en error, mentira o 
verdad incompleta. 
DECLARACIÓN JURAMENTADA.- Manifestación hecha bajo juramento, y generalmente 
por escrito, acerca de diversos puntos que han de surgir efectos ante las autoridades 
administrativas o judiciales. 
DEFUNCIÓN.- Muerte. Cesación o término de los signos vitales de una persona. 
"Se entenderá por defunción a la desaparición permanente de todo signo de vida, cualquiera 
que sea el tiempo transcurrido desde el nacimiento con vida (cesación post-natal de las 
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funciones vitales sin posibilidad de resucitar). Por tanto, esta definición excluye las 
defunciones fetales". 
DEFUNCIÓN FETAL.- Muerte ocurrida con anterioridad a la expulsión completa del 
producto de la concepción, cualquiera que haya sido la duración del embarazo. La defunción 
se  señala por el hecho de que, después de tal separación, el feto no respira ni muestra 
cualquier otro signo de vida, como el latido del corazón, la pulsación del cordón umbilical  o 
el movimiento efectivo de músculos voluntarios. 
DERECHO A LA CONFIDENCIALIDAD.- Derecho de la persona a la privacidad de sus 
datos, circunstancias, documentos, así como del procedimiento y respuesta que se brinde, 
salvo  consentimiento expreso o cuando por mandato de una regla de derecho, deba darse 
noticia a las autoridades. 
DERECHO A LA IDENTIDAD.- Derecho humano que comprende diversos aspectos 
distintivos de las personas, incluyendo el derecho a un nombre y la posibilidad de 
identificación a través de un documento de identidad. 
DERECHOS CIVILES Y POLÍTICOS- Derechos descritos en el Pacto Internacional de 
Derechos Civiles y Políticos de 1966, como por ejemplo: Derecho de libre determinación; 
derecho de todos los pueblos de disponer libremente de sus riquezas y recursos naturales; 
derecho a la no discriminación; igualdad de derechos entre el hombre y la mujer; derecho a la 
vida; derecho a no ser sometido a torturas ni a penas o tratos crueles, inhumanos o 
degradantes; derecho a no ser sometido a esclavitud ni a servidumbre; derecho de no ser 
arrestado o detenido arbitrariamente; derecho a circular libremente en el Estado; derecho a la 
libertad y a la seguridad personales; igualdad ante los tribunales y las cortes; derecho al 
reconocimiento de una personalidad jurídica; libertad de pensamiento, de conciencia y de 
religión; libertad de expresión; derecho de reunión pacifica, de asociación y de participación 
en los asuntos públicos. 
DESCENTRALIZACIÓN.- Acción de transferir a diversas corporaciones o personas parte 
de la autoridad antes ejercida por el gobierno supremo del Estado. Régimen administrativo en 
el que la gestión de los servicios públicos, separados del conjunto de los administrados por el 
poder central, se confía con un margen de autonomía a agentes especializados y dotados de 
cierta independencia frente al poder central, el cual no los dirige sino que se limita a controlar 
su acción. 
DESCONCENTRACIÓN.- Aquel principio jurídico de organización administrativa en 
virtud del cual se confiere con carácter exclusivo una determinada competencia a uno de los 
órganos encuadrados dentro de la jerarquía administrativa, pero sin ocupar la cúspide de la 
misma. 
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DIGITALIZAR.- Acción de convertir en digital cualquier tipo de información, ya sea 
gráfica, de audio, video, etc. 
DISOLUCIÓN DE LA SOCIEDAD CONYUGAL.- Terminación del vínculo matrimonial 
respecto de la administración de los bienes, manteniendo la calidad de cónyuges. 
DUPLICIDAD DE REGISTRO.- Anomalía o deficiencia del registro de inscripciones. Se 
refiere a la existencia de dos partidas regístrales por un mismo elemento (bien mueble, 
inmueble, persona jurídica, natural o cualquier otro elemento. 
ENCRIPTACIÓN.- Acto de transformar información para que no pueda ser leída por 
usuarios no autorizados. Se utiliza una clave para decodificar la información encriptada. 
EJECUTORIA.- Sentencia firme. La que ha pasado en autoridad de cosa juzgada y puede 
ejecutarse en todos sus puntos. 
ENROLAMIENTO.- Proceso del sistema Magna consistente en receptar e ingresar los datos 
del usuario, al sistema informático para su posterior validación. 
ENMIENDA.- Rectificación en el sistema MAGNA, que se realiza por un error suscitado por 
el operador (digitador) en el ingreso de datos al sistema o por una mala calidad en la 
impresión del documento. 
ESCRITURA PÚBLICA.- Documento extendido por un notario, escribano público u otro 
fedatario oficial con atribuciones legales para dar fe de un acto o contrato jurídico, 
cumpliendo por el compareciente y actuante o por las partes estipulantes. 
ESPECIE VALORADA.- Término utilizado en Ecuador que se aplica a documentos o 
formularios, con diferentes niveles de seguridad, generalmente numerados, que sirven para 
recuperar costos para establecer una tarifa. 
ESTADÍSTICAS VITALES.- Datos demográficos sobre nacimientos, defunciones, muertes 
fetales, casamientos y divorcios. 
ESTADÍSTICAS VITALES COMPLETAS.- Estadísticas vitales cuando, en adición a los 
requerimientos del registro de cada hecho y acto vital, son reportadas y enviadas a la agencia 
responsable de su compilación y producción. 
ESTADO.- Territorio, dominio o país que pertenece a un soberano. 
ESTADO CIVIL.- La situación en que se encuentra el hombre, dentro de la sociedad, en 
relación con los diferentes derechos o facultades y obligaciones o deberes que le atañen. 
El estado civil es la calidad de un individuo, en cuanto le habilita o inhabilita para ejercer 
ciertos derechos o contraer ciertas obligaciones civiles. 
ETNICIDAD.- Valores y prácticas culturales que distinguen a los grupos o comunidades. 
Posee dos dimensiones, una referida al conjunto compartido de características culturales y 
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sociales (lengua, credo, residencia) y otra a un sentido compartido de identidad, tradición, 
solidaridad o pertenencia. 
FALLO.- La sentencia que, como resolución o pronunciamiento definitivo en el pleito o 
causas seguidas ante él dicta un Juez o Tribunal. 
FE PÚBLICA.- Confianza, veracidad atribuida a diversos funcionarios (notarios, secretarios 
judiciales, cónsules, etc.) sobre hechos, actos y contratos en los que intervienen. 
Autoridad legítima atribuida a notarios, escribanos, agentes de cambio y bolsa, cónsules y 
secretarios de juzgados, tribunales y otros institutos oficiales para que los documentos que 
autorizan en debida forma sean considerados como auténticos. 
FILIACIÓN.- Procedencia de los hijos respecto de los padres. Calidad que el hijo tiene 
respecto de su padre o madre. La filiación puede tener lugar por naturaleza o adopción y la 
por naturaleza a su vez puede ser matrimonial y no matrimonial. 
FIRMA AUTÓGRAFA.- Nombre y apellido (o símbolo) que cada persona escribe de su 
propia mano en un documento para darle autenticidad o para expresar que aprueba su 
contenido. 
FIRMA DIGITAL.- Firma electrónica que mediante una técnica de criptografía asimétrica 
permite la identificación del signatario y ha sido creada por medios que este mantiene bajo su 
control, de manera que está vinculada únicamente al mismo y a los datos a los que refiere, lo 
que permite garantizar la integridad del contenido y detectar cualquier modificación ulterior. 
Tiene la misma validez y eficacia jurídica que el uso de una firma manuscrita. 
FIRMA ELECTRÓNICA.- Conjunto de datos, en forma electrónica, consignados junto a 
otros o asociados con ellos, que pueden ser utilizados como medio de identificación del 
firmante. 
GOBIERNO ELECTRÓNICO.- Uso de tecnologías de información por parte de las 
agencias gubernamentales, que tienen la habilidad de transformar y optimizar las relaciones 
entre el gobierno y los ciudadanos, los negocios y otros sectores del gobierno. 
GREMIO.- Conjunto de personas que ejercen una misma profesión u oficio o poseen el 
mismo estado social. 
HABEAS DATA.- El legitimado (persona física o jurídica) puede acceder al conocimiento de 
sus datos personales y los referidos a sus bienes y al destino de tal información que se 
encuentran asentados en archivos, registros, bancos de datos u otros medios técnicos, 
electrónicos y ópticos, de carácter público o privado, de soporte, procesamiento y provisión 
de la información. 
HECHO ADMINISTRATIVO.- El hecho administrativo es toda actividad material, 
traducida en operaciones técnicas o actuaciones físicas, ejecutadas en ejercicio de la función 
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administrativa, productora de efectos jurídicos directos o indirectos, ya sea que medie o no 
una decisión de acto administrativo previo.  
HOMÓNIMO.- Se aplica a personas, cosas u objetos de igual nombre. 
HUELLAS DACTILARES.- Las señales que las yemas de los dedos dejan al tocar la 
superficie lisa o pulimentada de un objeto, y compuesta de determinadas crestas o surcos 
papilares. 
IDENTIDAD.- Conjunto de rasgos propios de un individuo o de una colectividad que los 
caracterizan frente a los demás. Conciencia que una persona tiene, de ser ella misma y distinta 
a las demás. Hecho de ser alguien o algo, el mismo que se supone o se busca. 
El derecho a la identidad personal y colectiva, que incluye tener nombre y apellido, 
debidamente registrados y libremente escogidos; y conservar, desarrollar y fortalecer las 
características materiales e inmateriales de la identidad, tales como la nacionalidad, la 
procedencia familiar, las manifestaciones espirituales, culturales, religiosas, lingüísticas, 
políticas y sociales. 
IDENTIFICACIÓN CIVIL.- Verificación, registro, manejo y conservación de datos 
personales de cada ciudadano con el fin de establecer su identidad civil única. La 
identificación civil incluye todos los datos del registro civil, además puede incluir un número 
único y/o información biométrica del ciudadano. La identificación civil sirve como base para 
la verificación de la identidad (ejemplo: pasaporte o DNI). 
IDONEIDAD.- Cualidad de idóneo, apto. Adecuado y apropiado para algo. De reconocida 
probidad, conocimiento e imparcialidad. 
ILÍCITO.- Lo prohibido por la ley a causa de oponerse al ordenamiento jurídico establecido, 
a la justicia, a la equidad, a la razón o buenas costumbres. 
IMPEDIMENTO.- Obstáculo, dificultad, estorbo, traba que se opone a una actividad o fin. 
INFORMACIÓN SUMARIA.- La investigación que, por la naturaleza o calidad del asunto 
se hace por el juez, brevemente, sin las solemnidades que se observan regularmente en las 
demás informaciones jurídicas. 
INFRACCIÓN.- Trasgresión, quebrantamiento, violación, incumplimiento de una ley, trato o 
tratado. 
INHUMACIÓN.- Acto de enterrar un cadáver. 
INSTRUMENTO O DOCUMENTO PÚBLICO.- El otorgado o autorizado, con las 
solemnidades requeridas por la ley. 
INTERDICTO.- Persona natural a quien judicialmente se ha declarado su incapacidad, 
privándolo de ciertos derechos por razones legales debidamente tipificadas en la ley. 
34 
INTEROPERABILIDAD.- Capacidad de un programa informático para acceder a múltiples 
sistemas diferentes. 
JUICIO CIVIL.- Proceso judicial que decide acerca de una acción civil, en la cual se 
controvierte un interés particular.  
JURISDICCIÓN.- Conjunto de atribuciones que corresponden en una materia y, en cierta 
esfera territorial. 
LEY.- Declaración de la voluntad soberana que manifestada en la forma prescrita por la 
Constitución manda, permite o prohíbe. 
MANDANTE.- Persona que, en el contrato conceptual de mandante, confiere a otra llamada 
mandatario su representación verbalmente o por escrito, le encomienda una gestión en su 
nombre o le da poder para realizar un negocio en su nombre y por su cuenta. 
MATRIMONIO.- Es un contrato solemne por el cual un hombre y una mujer se unen con el 
fin de vivir juntos, procrear y auxiliarse mutuamente. 
MORBILIDAD.- Frecuencia de enfermedades en una población. 
MORTALIDAD.- Frecuencia de defunciones en un periodo definido, por cada 1.000 
habitantes de una población. 
MOVILIDAD.- Movimiento demográfico de las personas. 
NACIONALIDAD.- Vínculo jurídico entre un individuo y un Estado. El derecho a la 
nacionalidad está contemplado a nivel internacional en la Declaración Universal de los 
Derechos Humanos de 1948 (Art. 15). 
NATURALIZACIÓN.- Proceso legal por el cual un ciudadano extranjero adquiere la calidad 
de natural de un país. 
NO REPUDIO.- En términos del comercio electrónico, código que imposibilita al autor de 
una firma electrónica a rechazar su condición de tal en un documento que la tenga estampada. 
NOTA MARGINAL.- Asiento secundario puesto al margen de los principales registros 
públicos, especialmente en el Registro Civil, que contiene modificaciones o correcciones de 
situaciones jurídicas. 
NOTARIO.- Funcionario público autorizado para dar fe, conforme a las leyes, de los 
contratos y demás actos extrajudiciales. 
NULIDAD.- Carencia de valor. Falta de eficacia. Incapacidad. Dentro de la técnica jurídica, 
nulidad constituye tanto el estado de un acto que se considera no sucedido, como el vicio que 
impide a ese acto la producción de sus defectos. 
OFICINA MÓVIL.- Vehículo equipado con unidades móviles, impresora y todo el 
equipamiento para la emisión de cédulas y prestación de servicios de Registro Civil en zonas 
de difícil acceso.  
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PASAPORTE.- Documento expedido por una autoridad que permite el libre paso de tránsito 
por un país o pueblo, de uno a otro. En el Derecho Internacional moderno constituye un 
documento de identidad personal, a la vez de protección y seguridad para el titular. 
PATRIA POTESTAD.- Conjunto de derechos y deberes que al padre y, en su caso, a la 
madre corresponde en cuanto a las personas y bienes de sus hijos menores de edad y no 
emancipados. 
PERSONA CON DISCAPACIDAD.- Individuo que presenta deficiencias en sus funciones 
corporales (fisiológicas o psicológicas) y/o en las estructuras corporales (partes anatómicas 
del cuerpo, órganos, extremidades y sus componentes). 
PODERDANTE.- Quien otorga poder o mandato a otro para que le represente judicial o 
extrajudicialmente. 
PRIVATIVO.- Causa de privación. Propio, particular. Exclusivo, característico. 
PROACTIVIDAD.- Responsabilidad en los actos y decisiones de nuestras vidas, sin culpar a 
las circunstancias, condicionamientos o emociones de nuestras conductas. 
PROCEDIMIENTO.- En general, acción de proceder. 
Sistema o método de ejecución, actuación o fabricación. Modo de proceder en justicia, 
actuación de trámites judiciales o administrativos; es decir, el conjunto de actos, dirigencias y 
resoluciones que comprenden la iniciación, instrucción, desenvolvimiento, fallo y ejecución 
en una causa. 
PROCESO.- Las diferentes fases o etapas de un acontecimiento. 
PROCESOS CLAVE.- Son aquellos procesos que inciden de manera significativa en los 
objetivos estratégicos y son críticos para el éxito del negocio. 
PROCESOS GOBERNANTES.- Direccionan la gestión institucional a través de la 
formulación de políticas, directrices, planes estratégicos y normas que permiten un adecuado 
funcionamiento institucional. 
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR.- Generan, administran y controlan los 
productos y servicios destinados a los clientes y permiten cumplir con la misión institucional, 
constituyen la razón de ser de la institución. 
PROCESO HABILITANTES.- Generan productos y servicios de apoyo o asesoría para 
viabilizar toda la gestión institucional. 
PROCESOS DESCONCENTRADOS.- Generar productos y servicios de manera 
desconcentrada y directa al cliente usuario. 
PROCESO JUDICIAL.- Conjunto de autos (disposiciones del Juez o Tribunal) y 
actuaciones del litigio sometido a conocimiento y resolución de un Juez o Tribunal. Causa o 
juicio. 
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PROTOCOLIZACIÓN.- Incorporación que hace un notario o escribano a sus archivos 
(protocolo) de las actas y documentos que autoriza y de aquellos que los particulares solicitan 
o las autoridades judiciales dispone. 
RAZÓN DE INEXISTENCIA.- Se utiliza al otorgar la razón de no estar inscrito el 
nacimiento, matrimonio o defunción en el Registro Civil. 
RECTORÍA.- Cargo, despacho y atribuciones de autoridad. 
REGISTRO OPORTUNO.- Esta determinado por la diferencia entre la fecha de ocurrencia 
y la fecha de registro de un evento al ser comparados con un intervalo especifico apuntado por 
la legislación. 
REGISTRO TARDÍO.- Registro de un evento vital después del periodo legal especificado 
para hacerlo, pero dentro de un periodo de gracia especifico. Pasados los 30 días en 
nacimiento se considera tardío. Para la defunción se considera tardía una inscripción posterior 
a las 48 horas del fallecimiento. 
RENOVACIÓN.- Acto de expedir un nuevo documento, antes de la fecha de caducidad del 
documento primario.  
RESOLUCIÓN ADMINISTRATIVA.- Consiste en una orden escrita dictada por el jefe de 
un servicio público que tiene carácter general, obligatorio y permanente, y se refiere al ámbito 
de competencia del servicio. 
RÚBRICA.- Rasgo o conjunto de rasgos de forma determinada, que como parte de la firma 
pone cada cual después de su nombre o título, y que a veces va sola, esto es, no precedida del 
nombre o título de la persona que rubrica. 
SANCIÓN.- Solemne confirmación de una disposición legal por el Jefe de un Estado o quien 
ejerce sus funciones. Pena para un delito o falta. 
SERVICIO.- Es un conjunto de elementos intangibles, acciones, interacciones personales y 
actitudes que se diseñan para satisfacer las necesidades de los clientes.  
SISTEMA AS/400.- Es un sistema multiusuario y ha sido desde hace algún tiempo la 
plataforma tecnológica en la cual se ha venido ejecutando el sistema informático de Registro 
Civil, en el cual se conservan los datos de los actos y hechos de Registro Civil de los 
ecuatorianos. 
SISTEMA MAGNA.- Nuevo Sistema Automatizado de Gestión de los Servicios que 
proporciona el Registro Civil.  
SISTEMA NACIONAL DE INFORMACIÓN.- Conjunto de elementos interrelacionados 
instituciones, medios técnicos y procedimientos, cuyo propósito es capturar datos e 
información, almacenarlos, procesarlos, sistematizarlos,  estandarizarlos, validarlos, 
oficializarlos y distribuirlos, a objeto de apoyar y mejorar la gestión pública y privada, 
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optimizar la toma de decisiones y, satisfacer las necesidades de información de la sociedad en 
su conjunto. 
SOBORNAR.- Corromper a alguien con dádivas para conseguir de él algo. 
SOBORNO.- Acción o efecto de sobornar. Dádiva con que el sobornador corrompe al 
sobornar. 
SOSPECHA.- Suposición acerca de la verdad o falsedad de algo. Conjetura acerca de la 
culpabilidad o participación al menos de una persona en un delito o falta, aunque no confiese 
y aún cuando no se halle detenida ni procesada. 
SUBINSCRIPCIÓN.- Inscribir una resolución administrativa o judicial al margen de un 
texto. 
SUBREGISTRO.- Ausencia de registro de un evento vital, aunque fuere en forma tardía. 
SUBREGISTRO DE NACIMIENTO.- Diferencia entre el número de nacimientos 
estimados en los diferentes sistemas de vida y el número de nacimientos realmente 
registrados, expresados como porcentaje del total de nacimientos estimados para un año dado, 
en un determinado país, territorio o área geográfica. Se considera que un nacimiento está sub 
registrado si no ha sido registrado en el Registro Civil hasta un año después de la fecha de 
nacimiento. 
SUPLANTACIÓN DE IDENTIDAD.- Falsa sustitución de un documento por otro. 
Ejercicio del derecho o cargo ajeno, valiéndose de malas artes. Cambio fraudulento. 
TARJETA ÍNDICE.- Documento en el que se encuentran los datos de filiación de una 
persona, de manera breve y ordenada. 
TUTOR.- Quien ejerce la tutela, el encargado de administrar los bienes de los incapaces y, 
además, de velar por las personas de los menores no emancipados ni sujetos a la patria 
potestad y de ciertos incapacitados. La persona que desempeña las funciones, que 
antiguamente o en otras legislaciones le están asignadas al curador, defensor, protector o 
amparo. 
UNIDAD MÓVIL.- Equipo tecnológico compuesto por una computadora portátil, dispositivo 
USB que contiene la licencia, una cámara digital, un escáner digital de huellas y un pad de 
firmas electrónico, elementos que se trasladan dentro de un maletín de plástico reforzado para 
la prestación de los servicios de cedulación a través del enrolamiento a usuarios que se 
encuentran en sectores alejados de las instalaciones fijas del Registro Civil. 
UNIÓN DE HECHO.- Es la unión estable y monogámica en la que, cumplidos los requisitos 
de ley, otorga los mismos derechos que la institución del matrimonio. (NO ES UN ESTADO 
CIVIL). 
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USUARIO.- Persona natural o jurídica que exige de la administración pública un derecho. El 
que recibe un servicio, quien tiene una necesidad, la cual los servidores de la  DIGERCIC, 
tienden a satisfacer. 
VALIDACIÓN.- Verificación de que algo es correcto o conforme a cierto estándar. En la 
recolección o digitación de datos, proceso de asegurar que los datos impuestos llenan los 
requisitos necesarios de la aplicación recolectora de información. 
VERIFICACIÓN.- Tarea del sistema biométrico para confirmar la aseveración de identidad 
de un individuo mediante la comparación de una muestra contra una plantilla anteriormente 
enrolada dentro del sistema. 
VIUDO(A).- Estado civil que adquiere inmediatamente la persona casada, por efecto del 
fallecimiento de su cónyuge.  
XENOFOBIA.- Sentimiento de odio hacia el extranjero, que se manifiesta en forma de 
hostilidad contra las personas, las cosas y las instituciones. 
ZONA RURAL.- Zona poblada, con comprendida en los límites establecidos para la zona 
urbana. 
ZONA URBANA.- Típicamente, zona con una población de 2.000 o más habitantes. Pero la 
definición varía de un lugar a otro. 
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CAPÍTULO  II 
 
2. DIAGNÓSTICO SITUACIONAL 
          
2.1. ANÁLISIS SITUACIONAL  
 
2.1.1. ANÁLISIS EXTERNO 
 
2.1.1.1. Macro ambiente factores: político, legal, económico, social y Geográfico. 
 
2.1.1.1.1. Análisis del Factor Político.- 
 
      El Gobierno actual, busca contar con una nueva administración pública, razón por la cual 
ha dado gran importancia a los planes estratégicos convirtiéndolos en ejes del desarrollo de 
nuestro país. Por tal razón la planificación estratégica aplicada a todas las Instituciones del 
sector público deben estar alineadas al Plan Nacional del Buen Vivir. Es de vital importancia 
considerar varios objetivos del Gobierno Nacional, a los cuales la Dirección General de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación se debe involucrar por medio de la planificación. 
 
 Mejorar la calidad de vida de su población, a través del diseño de políticas de estado 
que apunten a lograr un equilibrio en la distribución de la riqueza entre sus 
habitantes, dando énfasis y focalizando su accionar hacia aquellos estratos sociales 
más vulnerables de la sociedad. 
 Disponer de información referente a los hechos y actos relativos al estado civil de los 
ecuatorianos y de los extranjeros residentes en el Ecuador que garantice su identidad 
e identificación oportuna y de calidad. 
 
      Gracias al apoyo del Gobierno en curso, se ha dado prioridad a la modernización 
emergente de la Dirección General del Registro Civil, Identificación y Cedulación de la 
República del Ecuador, la misma que sirva de herramienta de planificación del Estado en pros 
de mejorar la distribución equitativa de la riqueza generando, el desarrollo integral de la 
nación y una única identidad. El registro del nacimiento es el primer acto jurídico reconocido 
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por el Estado, el cual otorga a la persona su nacionalidad, identidad, derechos, garantías y 
responsabilidades. 
 
       El Plan de Modernización plantea introducir cambios de manera progresiva, en toda la 
organización empezando por la transformación e innovación tecnológica, el mejoramiento de 
la infraestructura, la reforma del marco legal vigente, la potencialización del Recurso Humano 
y el fortalecimiento de las Relaciones Interinstitucionales. Por lo tanto al estar el estado 
Ecuatoriano comprometido con el compromiso de Modernización de las Instituciones 
Públicas, esto significa una Oportunidad Alta. 
       
2.1.1.1.2. Análisis del Factor Legal.- 
 
Base Legal de la Dirección General de Registro Civil, Identificación y 
Cedulación. 
 
       El Registro Civil, comienza con el proceso de fortalecimiento institucional amparándose 
en el dictamen de la nueva Constitución de la República del Ecuador, del 2008, la cual 
establece en el Artículo 261 como competencia exclusiva del Estado numeral 1: “El Registro 
de personas, nacionalización de extranjeros y control migratorio”. 
 
 Constitución del Ecuador
7
 
 
       La constitución Nacional constituye el documento máximo al cual deben regirse todas las 
personas naturales y jurídicas, tanto del sector público como del privado. En ese sentido es 
importante tomar en cuenta aquellos elementos de la constitución que hacen referencia directa 
a la institución y que son mandatorios, es decir, no son negociables ya que vienen impuestos 
desde lo más alto, en este caso desde la Constitución. Entre los principales artículos de interés 
para la institución se encuentran: 
 
Art. 261.- Expresa como competencia exclusiva del Estado: Numeral 3: “El Registro de 
personas, nacionalización de extranjeros y control migratorio”. 
 
                                                          
7
 Tomado de la Constitución de la República del Ecuador 
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Art. 280.- EI Plan Nacional de Desarrollo es el instrumento al que se sujetarán las políticas, 
programas y proyectos públicos; la programación y ejecución del presupuesto del Estado; y la 
inversión y la asignación de los recursos públicos; y coordinar las competencias exclusivas 
entre el Estado central y los gobiernos autónomos descentralizados. Su observancia será de 
carácter obligatorio para el sector público e indicativo para los demás sectores. 
 
Art. 66.- Se reconoce y garantizará a las personas: 
 
- 19. El derecho a la protección de datos de carácter personal, que incluye el acceso y la 
decisión sobre información y datos de este carácter, como su correspondiente 
protección. La recolección, archivo, procesamiento, distribución o difusión de estos 
datos o información requerirán la autorización del titular o el mandato de la ley. 
 
- 25. EI derecho a acceder a bienes y servicios públicos y privados de calidad, con 
eficiencia, eficacia y buen trato, así como a recibir información adecuada y veraz 
sobre su contenido y características. 
 
- 28. El derecho a la identidad personal y colectiva, que incluye tener nombre y 
apellido, debidamente registrados y libremente escogidos; y conservar, desarrollar y 
fortalecer las características materiales e inmateriales de la identidad, tales como la 
nacionalidad, la procedencia familiar, las manifestaciones espirituales, culturales, 
religiosas, lingüísticas, políticas y sociales. 
 
Art. 69.- Para proteger los derechos de las personas integrantes de la familia: 
 
- 7. No se exigirá declaración sobre la calidad de la filiación en el momento de la 
inscripción del nacimiento, y ningún documento de identidad hará referencia a ella. 
 
 
       Mediante Decreto Ejecutivo Nº 8, el 13 de agosto se crea el Ministerio de 
Telecomunicaciones y Sociedad de la información, y se adscribe a esta cartera de estado la 
Dirección General de Registro Civil, Identificación y Cedulación la cual será la encargada de 
supervisar su inmediata reforma y modernización. 
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       A continuación se menciona los aspectos de mayor relevancia que contiene la actual Ley 
de Registro Civil. Cabe mencionar que la necesidad urgente que existe de realizar una 
actualización a la Ley vigente con el fin de diseñar un marco legal actualizado acorde a la 
realidad que vive el país y que permita enfrentar los retos actuales del registro e identificación 
de personas. 
 
       A pesar de lo anterior, la actual Ley de Registro Civil se encuentra vigente y marca los 
límites de acción dentro de los cuales la institución debe encaminar su accionar. Es por este 
motivo que se la menciona brevemente en el presente documento. 
 
Ley de Registro Civil
8 
 
       Art. 1.- Funciones de la Dirección General.- La Dirección General de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación funcionará como dependencia del Ministerio de Gobierno, en la 
Capital de la República. Corresponde a esta Dirección la celebración de matrimonios, la 
inscripción de los hechos y actos relativos al estado civil de las personas residentes en el 
territorio de la República y de los ecuatorianos residentes en el exterior, y su identificación y 
cedulación. Tiene por finalidad específica organizar dichas inscripciones, otorgar las cédulas 
de identidad y ciudadanía. 
 
      Artículo 2.- Del Director General.- La Dirección General de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación estará representada administrativamente por el Director General. 
El Director General tendrá competencia nacional y le corresponderá organizar, ejecutar, 
vigilar y, en general, administrar todos los asuntos concernientes a la Dirección de Registro 
Civil, Identificación y Cedulación, así como las demás atribuciones y deberes señalados en la 
ley. Será de libre nombramiento y remoción del Ministerio de Gobierno. 
 
       Artículo 3.- Organismos.- La Dirección General de Registro Civil, Identificación y 
Cedulación tendrá los siguientes organismos: Departamento de Registro Civil; Departamento 
de Cedulación; Departamento Técnico Administrativo; Departamento Jurídico; y, Jefaturas de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación. 
 
                                                          
8
 Tomado de la Ley de Registro Civil, Identificación y Cedulación 
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      Artículo 4.- Personal de servidores.- La Dirección General de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación funcionará con el personal determinado en el Presupuesto 
General del Estado. El personal será nombrado y removido por el Director General, con 
sujeción a la Ley de Servicio Civil y Carrera Administrativa. 
 
       La Ley presenta de manera puntual los principales roles que la institución debe ejercer, y 
se aprecia la existencia de dos unidades generadoras de valor claramente definidas: 
 
 Departamento de Registro Civil 
 Departamento de Cedulación 
 
       Esta información fue incorporada como parte de los insumos a tomar en cuenta para la 
definición de la misión institucional. 
 
      Adicionalmente, es necesario presentar el Decreto Ejecutivo N 8 del 13 de agosto de 
2009, el mismo que menciona: 
 
        Art 1.- Créase el Ministerio de Telecomunicaciones y de la Sociedad de la Información, 
como el órgano rector del desarrollo de las Tecnología de la Información y Comunicación, 
que incluye las telecomunicaciones y el espectro radioeléctrico, que tendrá como finalidad 
emitir políticas, planes generales y realizar el seguimiento y evaluación de su 
implementación, coordinar acciones de apoyo y asesoría para garantizar el acceso igualitario a 
los servicios y promover su uso efectivo, eficiente y eficaz, que asegure el avance hacia la 
Sociedad de la Información para el buen vivir de toda la población. 
 
        Artículo 21.- Adscripción del Registro Civil Adscríbase la Dirección General de 
Registro Civil, Identificación y Cedulación al Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedades 
de la Información, el que supervisará la inmediata reforma y modernización de esa Entidad. 
       La Dirección General de Registro Civil, Identificación y Cedulación será una entidad 
descentralizada y desconcentrada administrativa y financieramente, su representante legal será 
el Director General. 
 
      El Director General de Registro Civil, Identificación y Cedulación, será nombrado por el 
Ministro de Telecomunicaciones y podrá dictar la normativa interna de carácter general. 
      Este decreto presenta las modificaciones relativas a la dependencia de la Institución con el 
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MINTEL y no con el Ministerio de Gobierno, como lo menciona el artículo 1 de la Ley de 
Registro Civil.  Cabe mencionar que existe la necesidad emergente de realizar la actualización 
a la Ley de Registro Civil vigente, con la finalidad de rediseñarla y ajustarla a un marco legal 
actualizado acorde a las necesidades actuales que afronta el país. Por lo tanto esto significa 
una Amenaza Alta. 
 
2.1.1.1.3. Análisis del Factor económico.- 
 
        Con la finalidad de realizar el actual cambio institucional, el Gobierno ha designado 
nuevas autoridades y ha destinado los recursos necesarios para el desarrollo del plan de 
Modernización del Registro Civil. Mediante Decreto Ejecutivo No. 818 del 21 de diciembre 
de 2007, el Gobierno del Ecuador asigno la suma de US$91.123.615 para con ello financiar el 
proyecto de Modernización y Sustentabilidad del Sistema Nacional de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación. Adicional a ello,  actualmente cuenta con el apoyo de fondos que 
el BID ha destinado para el Plan de Modernización de la Dirección General de Registro Civil, 
Identificación y Cedulación. Por lo tanto significa una Oportunidad Alta. 
 
2.1.1.1.4. Análisis del Factor Social y Geográfico.- 
 
       El actual proyecto de modernización tiene como principal objetivo alcanzar el desarrollo 
económico y social del Ecuador, mejorando las condiciones de vida de la población en la 
medida que permita sustentar mejor el diseño y la formulación de las políticas públicas; 
fortalecer el sistema democrático del país para tener una sociedad mejor identificada e 
informada; propiciar la creación de riqueza nacional al posibilitar mejores decisiones 
económicas; contribuir al desarrollo de la sociedad de la información; facilitar la 
investigación socio-económica; permitir evidenciar el impacto de las políticas en el bienestar 
de los hogares y tomar en cuenta el resultado de las políticas gubernamentales a través de la 
identificación integral de las personas dando prioridad a las personas con capacidades 
especiales por medio de las Brigadas Móviles Manuela Espejo implementadas a nivel 
nacional, lo cual representa un aporte social significativo y a la vez se está trabajando en la 
eliminación de los subregistros en todo el país.  Por lo tanto significa una Oportunidad Alta. 
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2.1.1.2. Micro ambiente factores: usuarios, proveedores,  Normativa 
 
2.1.1.2.1. Análisis de los Usuarios de Registro Civil Turubamba.- 
 
     El Registro Civil de Turubamba, en el área de Cedulación Magna tiene como usuarios a 
personas de las diversas provincias del país, también presta servicios a personas que poseen la  
nacionalidad ecuatoriana o doble nacionalidad. Con respecto a extranjeros el servicio de 
cedulación se encuentra disponible únicamente en agencia Matriz Quito, ubicada en la Av. 
Amazonas y NNUU. 
 
      Al momento se cedulan en las instalaciones del Registro Civil de Turubamba, un 
promedio de 15.000 usuarios mensualmente, con el objetivo de obtener información confiable 
de la opinión de los usuarios, se encuesto a un total de 242 personas, cuyo tamaño de la 
muestra se determinó en base a la siguiente fórmula: 
 
   n =          S
2                                          
n=                     (0.4)
2 
n = 242 usuarios 
              E
2    
+ 
 
S
2                                                                 
(0.05)
2   
+  (0.4)
2 
              Z
2        
 N                                       (1.96)
2     
 15000 
 
N= tamaño de la población 
S= desviación estándar 
E= 5%  error de estimación 
Z= margen de confiabilidad 
 
      A continuación el detalle de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los 
usuarios de Registro Civil Turubamba:  
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1. ¿Cómo considera Usted la calidad del servicio que le proporciona el Registro Civil? 
 
Gráfico No.16 Calidad del servicio 
Excelente  Aceptable Mala Total 
25% 58% 17% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
  
      El resultado de la encuesta nos indica que; el  25% de los usuarios opina que la calidad del 
servicio es excelente, el 58 % considera la calidad del servicio como aceptable y un 17% 
opina que la calidad del servicio es mala. Por lo tanto significa una Amenaza Alta. 
 
2. ¿Usted presenta quejas del servicio que le ofrece el Registro Civil? 
 
 Gráfico No. 17 Quejas del servicio 
Frecuentemente Rara Vez Nunca Total 
7% 35% 58% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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      El resultado de la encuesta nos indica que; el 7% de los usuarios manifiesta haber 
presentado frecuentemente quejas por el servicio, un 35% rara vez ha presentado quejas por el 
servicio y un 58% indica nunca haber presentado quejas por el servicio. Por lo tanto significa 
una Amenaza Baja. 
 
3. ¿Presenta Usted reclamos del servicio que le proporciona esta institución? 
 
Gráfico No. 18 Reclamos del servicio 
Frecuentemente Rara Vez Nunca Total 
8% 33% 59% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
 
      El resultado de la encuesta nos indica que; el 8% de los usuarios han presentado reclamos 
del servicio de manera frecuente, el 33% rara vez presentan reclamos del servicio, y un 59% 
indica nunca haber presentado reclamos del servicio. Por la tanto significa una Amenaza 
Baja. 
 
4. ¿El precio que Usted paga por el servicio lo considera? 
 
Gráfico No.19 Precio del servicio 
Excesivamente caro Aceptable Barato Total 
61% 36% 3% 100% 
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Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta nos indica que; el 61% de los usuarios opina que el precio que 
paga por el servicio es excesivamente caro, mientras que un 36% que el precio es aceptable, y 
un 3% piensa que el precio que paga por el servicio es barato. Por lo tanto significa una 
Amenaza Media. 
 
5. ¿Cómo calificaría el tiempo total que Usted tiene que esperar durante todo el 
proceso hasta que recibe su cédula? 
 
Gráfico No. 20 Tiempo de espera 
Inmediato Considerable Tardío Total 
13% 48% 39% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 13% de los usuarios considera que el tiempo de 
espera es inmediato, un 48% opina que es considerable y un 39% piensa que el tiempo de 
espera es tardío. Por lo tanto significa Amenaza Alta. 
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6. ¿La institución se preocupa por mejorar la atención a sus usuarios? 
 
Gráfico No. 21 Mejorar la atención 
Frecuentemente Rara Vez Nunca Total 
53% 35% 12% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 53% de los usuarios manifiesta que la institución 
se preocupa frecuentemente por mejorar la atención, un 35% que rara vez la institución se 
preocupa por mejorar la atención, y un 12% cree que la institución nunca se preocupa por 
mejorar la atención. Por lo tanto significa una Oportunidad Media. 
 
7. ¿Cuál sería su recomendación para mejorar nuestros servicios? 
 
Gráfico No. 22   Recomendaciones 
Dism. Tiempo Más Personal Información Total 
60% 23% 17% 100% 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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      El resultado de la encuesta indica que; el 60% de los usuarios recomienda que se debe 
disminuir el tiempo de espera, un 23% recomienda que se debe incrementar el personal, y 
17% recomienda que debe mejorar el servicio de información. Por lo tanto significa una 
Oportunidad Alta. 
 
 
 
 
2.1.1.2.2. Análisis de los Proveedores de Registro Civil Turubamba 
 
    Para realizar el siguiente análisis de los proveedores de la DIGERCIC, se ha realizado una 
entrevista a la Srta. Tania Acosta, funcionaria del Dpto. de Adquisiciones de la DIGERCIC, y 
gracias a su gentil colaboración se pudo obtener la información que se detalla a continuación: 
 
      Todas las Instituciones Públicas, que manejen fondos fiscales, es decir fondos que 
provengan de la cuenta única del tesoro, por ley tienen que regirse a la Ley Orgánica del 
Sistema Nacional de Contratación Pública, y su Reglamento General, hay una excepción para 
los gobiernos seccionales autónomos, pero es únicamente en acatar decretos presidenciales 
referentes a la contratación pública, por lo tanto tienen que ejecutar un proceso de 
contratación pública, dependiendo de dos cosas fundamentales: primero de la cuantía de la 
contratación, y segundo de que si el bien o servicio es normalizado o no. Todas las compras 
que sean realizadas con fondos provenientes de organismos internacionales, como es el BID, 
tiene que regirse a los proceso de compra establecidos por ellos, y solo se utiliza la ley de 
contratación pública como fuente supletoria.  
 
      A continuación se presentan los resultados obtenidos en la entrevista realizada a la Srta. 
Tania Acosta, funcionaria del Dpto. de Adquisiciones de la Agencia del Registro Civil Norte 
(Matriz):  
51 
1. ¿Cuál es la forma de pago con la que la DIGERCIC, cancela el valor de sus compras 
a sus proveedores? 
 
Contado…………………… 
Crédito 15 días……………. 
Crédito 30 días……………. 
Otras…………………x…… 
 
      En lo que se refiere a la forma de pago, hay una distinción que se realiza por la naturaleza 
de la contratación, en la DIGERCIC se maneja así:  
 
Bienes: contra entrega por ejemplo en el caso de tóner. 
Servicios: se lo realiza de manera mensual, por lo general cuando el servicio dura un año o 
cuando el servicio se demora un mes por ejemplo, se paga un 40 % de anticipo y 60 % al final 
del servicio. El monto máximo que se puede dar por anticipo es del 70 %. Por lo tanto 
significa una Amenaza Alta. 
 
2. ¿La forma de entrega del producto o servicio es? 
 
Puerta a Puerta………….x…. 
Se retira de bodega………….. 
Pago de flete………………… 
 
      El resultado de la encuesta nos indica que; al realizarse la entrega del producto o servicio 
puerta a puerta, representa para la Institución una Oportunidad Alta. 
 
3. ¿El tiempo de entrega del producto o servicio es? 
 
Inmediato……………………… 
Hasta 8 días…………………… 
Más de 8 días…………x……… 
 
      El resultado de la encuesta nos indica que; el tiempo de entrega del producto o servicio es 
mayor a los 8 días. Por lo tanto significa una Amenaza Alta. 
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4. ¿Considera que el  proveedor se preocupa por la satisfacción de su cliente (Registro 
Civil)? 
 
Frecuentemente…………x…… 
Rara vez………………………. 
Nunca…………………………. 
 
      El resultado de la encuesta indica que; los proveedores se preocupan frecuentemente por 
la satisfacción de la Institución. Por lo tanto significa una Oportunidad Alta. 
 
5. ¿Se preocupa por mantener una buena relación como proveedor con la Institución? 
 
Frecuentemente……………x…… 
Rara vez…………………………. 
Nunca…………………………… 
 
      El resultado de la encuesta nos indica que los proveedores se preocupan frecuentemente 
por mantener una buena relación con la Institución. Por lo tanto significa una Oportunidad 
Alta. 
       
6. ¿La calidad del producto o servicio que ofrece a la empresa es? 
 
Excelente calidad………………… 
Calidad alta………………………. 
Calidad media………………x…… 
 
      El resultado de la encuesta nos indica que; la calidad del producto es media. Por lo tanto 
significa una Amenaza Alta. 
 
7. ¿Ofrecen garantía por sus productos o servicios que le ofrece a la Institución? 
 
Total……………………………… 
Parcial……………………….x…… 
No tienen garantía………………... 
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      El resultado de la encuesta nos indica que; la garantía de los productos o servicio es 
Parcial. Por lo tanto significa una Amenaza Media. 
 
2.1.2. ANÁLISIS INTERNO 
 
2.1.2.1. Capacidades: Administrativa, Financiera, de Servicios, Tecnología, De 
Talento Humano. 
 
     A continuación el detalle de los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los 
funcionarios del área de Cedulación Magna, del Registro Civil Turubamba: 
 
1. ¿Conoce y aplica en su trabajo la misión, visión, objetivos, políticas y estrategias de 
la Institución? 
 
Gráfico No. 23 Misión, visión, objetivos 
Totalmente Medianamente Desconoce Total 
20 15 0 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 57% del personal conoce y aplica totalmente la 
misión, visión, objetivos y políticas de la institución, un 43% medianamente conoce y lo 
aplica en su trabajo. Por lo tanto significa una Fortaleza Media. 
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2. ¿Conoce y aplica en su trabajo los principios y valores de la Institución? 
 
Gráfico No. 24 Aplica los principios y valores 
Totalmente Medianamente Desconoce Total 
29 6 0 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 83% del personal conoce y aplica totalmente en 
su trabajo los principios y valores de la Institución, un 17% medianamente los conoce y 
aplica. Por lo tanto significa una Fortaleza Alta. 
 
3. ¿Conoce y aplica en su trabajo el organigrama de la Institución? 
 
Gráfico No. 25 Conoce el organigrama de la organización 
Totalmente Medianamente No aplica Total 
16 14 5 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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      El resultado de la encuesta indica que;  el 46% del personal conoce y aplica en su trabajo 
el organigrama de la Institución, un 40% dice conocerlo medianamente, y un 14% no lo 
conoce y por tal razón no lo aplica. Por lo tanto significa una Debilidad Media. 
 
4. ¿Conoce y aplica en su trabajo las funciones que le fueron asignadas? 
 
Gráfico No. 26 Aplicación de funciones 
Totalmente Medianamente No aplica Total 
31 4 0 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 89% del personal conoce y aplica las funciones 
que le fueron asignadas, y 4% opina que las conoce y aplica medianamente. Por lo tanto 
significa una Fortaleza Alta. 
 
5. ¿Para realizar su trabajo tiene y aplica manuales de procesos? 
 
Gráfico No. 27 Aplica manuales de proceso 
Totalmente Medianamente No aplica Total 
20 12 3 35 
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Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 57% del personal aplica los manuales de 
procesos en su trabajo, un 34% dice aplicar medianamente los manuales de proceso, y un 9% 
no aplica los manuales de proceso. Por lo tanto significa una Debilidad Media. 
 
6. ¿El espacio físico donde realiza su trabajo lo considera? 
 
Gráfico No. 28 El espacio físico 
Muy apropiado Medianamente No apropiado Total 
12 18 5 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; 34% del personal considera como muy apropiado 
el espacio físico donde realiza su trabajo, un 52% opina que es medianamente, y un 14% lo 
considera no apropiado. Por lo tanto significa una Debilidad Media. 
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7. ¿El liderazgo que se aplica en su trabajo lo considera? 
 
Gráfico No. 29 El liderazgo 
Autoritario Democrático Liberal Total 
14 21 0 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 60% de los empleados considera que el liderazgo 
que se aplica en su trabajo es democrático, un 40% lo considera autoritario. Por lo tanto 
significa una Debilidad Media. 
 
8. ¿La comunicación que tiene Usted tiene con su jefe y/o compañeros es? 
 
Gráfico No. 30 La comunicación 
Excelente Aceptable Mala Total 
15 18 2 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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      El resultado de la encuesta indica que; el 51% de los empleados considera a la 
comunicación con su jefe y compañeros como aceptable, un 43% la califica como excelente y 
un 6% la cataloga como mala. Por lo tanto significa una Debilidad Media. 
 
9. ¿La motivación que recibe Usted para ejecutar su trabajo es? 
 
Gráfico No. 31 La motivación 
Excelente Aceptable Mala Total 
6 20 9 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 57% de los empleados considera aceptable la 
motivación, un 26% considera no encontrarse motivado y un 17% cataloga como excelente la 
motivación recibida en su trabajo. Por lo tanto significa una Debilidad Media. 
 
10.  ¿Para realizar su trabajo Usted necesita un control? 
 
Gráfico No. 32 Control en su trabajo 
Permanente Esporádico Se autocontrola Total 
2 12 21 35 
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Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 60% del personal manifiesta ejerce un 
autocontrol en su trabajo, el 34% considera que necesita un control esporádico, y un 6% cree 
conveniente un control permanente en sus actividades. Por lo tanto significa una Fortaleza 
Media. 
 
11.  ¿El control realizado le permite hacer correcciones que ayuden a mejorar los 
procesos? 
 
Gráfico No. 33 El control mejora el proceso 
Frecuentemente Rara vez Nunca Total 
16 19 0% 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 54% del personal cree que rara vez el control 
realizado permite hacer correcciones en el proceso, un 46% manifiesta que frecuentemente el 
control le permite hacer correcciones en el proceso. Por lo tanto significa Debilidad Media. 
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12.  ¿La Institución le provee de materiales y equipos necesarios para realizar su 
trabajo? 
 
Gráfico No. 34 La Institución provee de materiales y equipos 
Siempre A veces Casi nunca Total 
9 19 7 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 54% opina que aveces la Institución les provee 
de materiales y equipos, el 26% considera que la Institución siempre les provee. Por lo tanto 
significa una Debilidad Alta. 
 
13.  ¿El proceso que maneja la Institución para la atención a los usuarios es? 
 
Gráfico No. 35 Atención al usuario 
Adecuado Regular Malo Total 
20 13 2 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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      El resultado de la encuesta indica que; el 57% de los empleados opina que es adecuado el 
proceso que tiene la institución para la atención de los usuarios, un 37% lo considera regular y 
un 6% como malo. Por lo tanto significa una Fortaleza Media. 
 
14.  ¿Recibe Usted capacitación? 
 
Gráfico No. 36 Recibe capacitación 
Constantemente Esporádicamente Nunca Total 
4 23 8 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 66% de los empleados recibe capacitación de 
manera esporádica, el 23% nunca recibe capacitación y un 11% recibe capacitación constante. 
Por lo tanto significa una Debilidad Baja. 
 
15.  ¿La capacitación que recibe Usted la aplica en su trabajo? 
 
Gráfico No. 37 Aplica la capacitación recibida 
Totalmente Medianamente No la aplica Total 
24 5 6 35 
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Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 69% considera que aplica totalmente la 
capacitación recibida en su trabajo, un 17% dice no aplicarla y un 14% indica aplicarla 
medianamente. Por lo tanto significa un Fortaleza Media. 
 
16.  ¿Considera que el jefe inmediato motiva al personal para el desarrollo de su 
trabajo? 
 
Gráfico No. 38  Motivación que recibe 
Siempre Rara vez Nunca Total 
12 17 6 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 49% considera que rara vez el jefe inmediato 
motiva al personal, un 34% opina que siempre y un 17% que nunca recibe motivación. Por lo 
tanto significa una Debilidad Media. 
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17.   ¿El desempeño en su trabajo es? 
 
Gráfico No. 39 Desempeño laboral 
Muy bueno Regular Malo Total 
32 3 0 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 91% opina que su desempeño en el trabajo es 
muy bueno y un 9% que su desempeño es regular. Por lo tanto significa una Fortaleza Alta. 
 
18. ¿Los incentivos que le proporciona la Institución son? 
 
Gráfico No. 40 Recibe incentivos 
Frecuentemente Ocasionalmente Nunca Total 
5 9 21 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
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     El resultado de la encuesta indica que; el 60% opina que la institución nunca les 
proporciona incentivos, el 26% los incentivos son ocasionales y un 14% dice que los 
incentivos recibidos son frecuentes. Por lo tanto significa una Debilidad Alta. 
 
19.  ¿La Institución le provee de uniformes y herramientas para realizar su trabajo? 
 
 Gráfico No. 41 La Institución provee de uniformes 
Frecuentemente Rara vez Nunca Total 
2 21 12 35 
 
Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
 
      El resultado de la encuesta indica que; el 60% opina que la Institución le provee de 
uniformes y herramientas, el 34% que nunca le provee y un 6% que le provee de manera 
frecuente. Por lo tanto significa una Debilidad Alta. 
 
20.  ¿Cuál sería su recomendación para mejorar su desempeño laboral? 
 
Gráfico No. 42 Recomendaciones 
Motivación Capacitación Comunicación Total 
19 12 4 35 
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Elaborado por:  Grimanesa Cortez  
 
      El resultado de la encuesta indica que; un 54% recomienda una mayor motivación, el 34% 
solicita más capacitaciones y un 12% mejorar la comunicación interna. Por lo tanto significa 
una Fortaleza Alta. 
 
 
2.2. Matrices FODA 
 
     La matriz FODA o SWOT, (strengths – weaknesses – opportunities – threats), constituye 
una herramienta importante, empleada por los gerentes quienes la aplican con el objeto de 
desarrollar cuatro tipos de estrategias; FO (Fortalezas – Oportunidades), DO (Debilidades – 
Oportunidades),  FA (Fortalezas – Amenazas), DA (Debilidades – Amenazas). Una vez que 
se ha enlistado dichas estrategias, se procede con la conciliación de los factores internos y 
externos, de la siguiente manera: 
 
      La estrategia FO, emplea las fortalezas internas de la organización con el fin de 
aprovechar las oportunidades externas. 
 
      La estrategia DO, busca superar las debilidades internas de la organización aprovechando 
las oportunidades externas. 
 
      La estrategia FA, hace uso de las fortalezas internas de la organización con la finalidad de 
disminuir las amenazas externas. 
 
     La estrategia DA, busca reducir las debilidades internas, evitando las amenazas externas a 
las que se encuentra expuesta la organización. 
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2.2.1. Matriz de Impacto Interna 
 
Tabla No. 1  Matriz de Impacto Interna 
CAPACIDAD 
FORTALEZAS DEBILIDADES IMPACTO 
A M B A M B 5 3 1 
CAPACIDAD DE PLANIFICACION 
Aplica la misión, visión, objetivos, estrategias   X           3-F   
Aplica principios y valores en la empresa X           5-F     
CAPACIDAD DE ORGANIZACIÓN 
Conoce y aplica el organigrama de la empresa         X     3-D   
Conoce y aplica funciones que le fueron asignadas X           5-F     
Aplica manuales de procesos         X     3-D   
El espacio físico es adecuado         X     3-D   
CAPACIDAD DE DIRECCIÓN 
Se aplica el liderazgo         X     3-D   
La comunicación con su jefe y compañeros         X     3-D   
La motivación que recibe usted         X     3-D   
CAPACIDAD DE CONTROL 
Necesita control para realizar su trabajo   X           3-F   
CAPACIDAD FINANCIERA 
El control permanente permite hacer correcciones         X     3-D   
CAPACIDAD DE INVENTARIOS 
El control del inventario es adecuado       X     5-D     
La empresa provee materiales y equipos necesarios       X     5-D     
CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN 
El proceso que maneja la empresa para la atención 
a los clientes   
X 
          
3-F 
  
CAPACIDAD TECNOLÓGICA 
Los equipos y programas informáticos que tiene la 
empresa para realizar su trabajo 
  X           3-F   
La capacidad de mantenimiento de equipos e 
instalaciones 
      X     5-D     
CAPACIDAD DEL RECURSO HUMANO EMPLEADOS 
Reciben capacitación           X     1-D 
La capacitación que recibe aplica en su trabajo   X           3-F   
CAPACIDAD DEL RECURSO HUMANO TRABAJADORES 
El jefe superior motiva al personal para el 
desarrollo del trabajo 
        X     3-D   
El desempeño en su trabajo X           5-F     
Los incentivos que proporciona la empresa       X     5-D     
La empresa provee uniformes, herramientas y 
materiales necesarios 
      X     5-D     
          Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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2.2.2. Matriz de Impacto Externa 
 
Tabla No. 2  Matriz de Impacto Externa 
FACTORES 
OPORTUNIDADES AMENAZAS IMPACTO 
A M B A M B 5 3 1 
MACROAMBIENTE 
Factor Político  X           5-O     
Factor Económico X           5-O     
Factor Social X           5-O     
Factor Legal       X     5-A     
Factor Normativo         X     3-A   
Capacidad Tecnológica   X           3-O   
MICROAMBIENTE 
CLIENTES                    
Calidad del servicio       X     5-A     
Quejas del servicio           X     1-A 
Reclamos del servicio           X     1-A 
Precio del servicio         X     3-A   
Tiempo de espera       X     5-A     
Preocupación por mejorar la 
atención 
  X           3-O   
PROVEEDORES                   
Forma de pago proveedores       X     5-A     
Forma de entrega proveedores X           5-O     
Tiempo de entrega proveedores       X     5-A     
Satisfacción de Reg. Civil X           5-O     
Relación con Reg. Civil X           5-O     
Calidad del producto 
Proveedores 
      X     5-A     
Garantía del producto 
proveedores. 
        X     3-A   
          Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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2.2.3. Matriz de Aprovechabilidad 
Tabla No. 3   Matriz de Aprovechabilidad 
  
Factor 
Político (5) 
Factor 
Económico 
(5) 
Factor 
Social (5) 
Factor 
Tecnológico 
(3) 
Preocupación por 
mejorar la 
atención (3) 
Forma de 
entrega a 
Proveedores 
(5) 
Satisfacción 
Reg. Civil 
(5) 
Relación 
Provee. 
Reg. Civil 
(5) 
Total Ubicación Oportunidades  ---> 
Fortalezas 
Capacidad de Planificación (5) 5 5 5 5 3 5 5 5 38 1º 
Capacidad de Organización (5) 5 5 5 3 3 5 5 5 36 2º 
Capacidad de Control (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 24   
Capacidad de Producción (3) 3 3 3 3 3 3 3 3 24   
Capacidad Tecnológica (3) 5 3 3 3 3 3 3 3 26   
Personal Administrativo (3) 3 3 3 5 3 3 3 3 26   
Personal Operativo (5) 5 5 5 5 5 3 3 3 34 3º 
TOTAL 29 27 27 27 23 25 25 25 208   
  1º 2º 3º 4º             
  
   
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
    204/7 = 29 
    
 
     204/8 = 26  
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2.2.4. Matriz de Vulnerabilidad 
Tabla No. 4  Matriz de Vulnerabilidad 
Amenazas 
Corrupción 
(5) 
Factor 
Legal (5) 
Factor 
Normativo 
(3) 
Calidad 
del 
Servicio 
(5) 
Quejas 
del 
Servicio 
(1) 
Reclamos 
del 
Servicio 
(1) 
Precio 
del 
Servicio 
(3) 
Forma de 
Pago 
Proveedores 
(5) 
Tiempo 
de 
Espera 
(5) 
Provee. 
Calidad 
Producto 
(5) 
Total Ubicación  
Debilidades 
Aplicación del Organigrama (3) 3 3 3 3 1 3 3 3 5 3 30   
Aplicación Manuales de Procesos (3) 5 5 3 5 3 3 3 3 5 5 40 4º 
Espacio Físico Adecuado (3) 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 34   
Aplicación del Liderazgo (3) 5 3 3 5 1 1 3 3 3 3 30   
Comunicación jefe y compañeros (3) 3 3 3 5 3 3 3 3 5 3 34   
La motivación recibida (3) 3 3 3 5 1 1 3 3 3 3 28   
El control permite hacer correcciones 
(3) 
5 5 3 5 3 3 3 3 5 5 40 5º 
El control del inventario (5) 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 46 1º 
Materiales y Equipos necesarios (5) 5 5 3 5 3 3 5 5 5 5 44 3º 
Mant. Equipos e instalaciones (5) 5 5 3 5 3 5 5 5 5 5 46 2º 
Capacitación (1) 1 1 3 3 1 1 1 1 5 1 18   
Los incentivos (5) 5 5 3 5 1 1 3 1 3 1 28   
Uniformes (5) 5 5 3 5 1 1 3 1 1 1 26   
TOTAL 53 51 41 61 29 31 41 39 55 43 444   
  3º 4º   1º         2º       
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
  444/13 = 34 
            444/10 = 44 
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2.2.5. Hoja de Trabajo FODA 
 
Tabla No. 5   Matriz de Impacto Externa 
HOJA DE TRABAJO FODA REGISTRO CIVIL TURUBAMBA  2012 
  
FORTALEZAS INTERNAS OPORTUNIDADES EXTERNAS 
1. Capacidad de Planificación 1. Factor Político 
2. Capacidad de Organización 2. Factor Económico 
3. Personal Operativo 3. Factor Social 
  4. Factor Tecnológico 
    
DEBILIDADES INTERNAS AMENAZAS EXTERNAS 
1. Insuficiente control de Inventarios 1. Mala Calidad del Servicio 
2. Falta de Manten. Equipos e Instalaciones 2. Excesivo Tiempo de Espera 
3. Abastecimiento inoportuno de Materiales y 
Equipos necesarios 3. Presencia de Corrupción 
4.  Desactualización de Manuales de Procesos 4. Caduco Factor Legal 
5. Falta de control no permite  hacer 
correcciones   
    
    
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T.     
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2.2.6. Estrategias FODA 
Tabla No. 6    Estrategias FODA 
EXTERNAS OPORTUNIDADES AMENAZAS 
  1. Factor Político 1.  Mala Calidad del Servicio 
  2. Factor Económico 2.  Excesivo Tiempo de Espera 
  3. Factor Social 3. Presencia  de Corrupción 
  4. Factor Tecnológico 4. Caduco Factor Legal 
      
INTERNAS     
FORTALEZAS FOFA F.O. F.A. 
1. Capacidad de Planificación 
Gracias al apoyo económico del actual gobierno es 
posible continuar con el proceso de modernización (F1, 
O1, O2). 
Planificación en la dirección y en la toma de 
decisiones para prever posibles cambios económicos 
y políticos en el país (F1, A4). 
  
  
2. Capacidad de Organización 
Implementación de un plan estratégico cuyo objetivo 
principal sea el mejoramiento de los procesos (F2, O2, 
O3). 
Utilización y control de la tecnología necesaria para 
dinamizar el proceso de cedulación bajo el nuevo 
sistema Magna (F2, A1, A2). 
  
  
3. Personal Operativo 
Poner a disposición de todo el personal herramientas 
tecnológicas, y evaluar periódicamente su correcta 
utilización (F3, O1, O4). 
Implementar un cronograma de capacitación y 
motivación al personal en pros de mejorar la calidad 
del servicio a los usuarios (F3, A1). 
  
  
72 
 
DEBILIDADES DODA D.O D.A 
1. Insuficiente Control de Inventarios 
Implementar  un sistema de Coordinación y control de 
inventarios que permita garantizar un servicio continuo y 
permanente a toda la comunidad (D1, O3). 
El manejo correcto de los inventarios y control de las 
especies valoradas, evitará se sigan dando actos de 
corrupción dentro y fuera de la institución (D1, A3). 
  
  
2. Falta de Mant. Equipos e 
Instalaciones Efectuar una evaluación periódica del mantenimiento de 
los equipos e instalaciones y realizar actualizaciones del 
software (D2, O4).  
Realizar un mantenimiento preventivo de los equipos 
e instalaciones del tal manera que no se afecte el 
tiempo de espera para la entrega del servicio (D2, A2). 
  
  
3. Abastecimiento inoportuno de 
Materiales y Equipos necesarios Aprovechar el factor económico, en la dotación de 
materiales, uniformes y equipos necesarios para el 
óptimo desarrollo de los objetivos institucionales (D3, 
O2). 
Contar con los materiales y equipos necesarios 
permitirá mejorar la calidad del servicio (D3, A1). 
  
  
4. Desactualización de Manuales de 
Procesos El factor económico permitirá la actualización del manual 
de procesos del servicio de cedulación, bajo el nuevo 
sistema Magna (D4, O1, O2). 
Coordinación entre áreas, autoridades y Dpto. 
Jurídico, con el fin de actualizar la Ley de Registro 
Civil, de acuerdo a los lineamientos de la Constitución 
de la República vigente (D4, A4). 
  
  
5. Falta de control no permite  hacer 
correcciones Selección de un sistema y tecnología adecuada, cuyo 
control permanente permita efectuar correcciones en 
línea (D5, O4). 
Implementar un control  a lo largo de todo el proceso 
de cedulación magna, ayudara a disminuir el tiempo 
de espera,  mejorará la calidad del servicio y la 
comunicación interdepartamental (D5, A1, A2, A3). 
  
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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CAPÍTULO III 
 
3. DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
 
Gráfico No. 43 Marco Teórico para la Elaboración de Estrategias 
 
Fuente: Holística Consultores 
 
    Las bases en las que se sustenta la estrategia están determinadas por el Modo de Ser de 
los funcionarios y las Políticas que enmarcan el accionar al interior de la institución. Con 
estas bases sólidamente afianzadas es posible ejecutar las estrategias planteadas, las cuales 
permitirán el cumplimiento de los objetivos específicos. De esta forma se asegura el logro 
del objetivo general, el mismo que al estar debidamente alineado con la misión, permitirá 
cumplir con la visión, que es el objetivo máximo que se pretende alcanzar.
9
 
 
                                                          
9
 Tomado del Plan Estratégico- Socialización de la DIGERCIC 2010-2013 
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3.1. Matriz Axiológica 
       
      La Matriz Axiológica es una herramienta gerencial,  que sirve de guía para formular la 
escala de valores institucionales alrededor de los cuales se desarrollará la organización.   
      Permite identificar los grupos de interés: personas o instituciones con quienes la 
organización interactúa para la consecución los objetivos planteados. 
 
Tabla No. 7  Matriz Axiológica 
 MATRIZ AXIOLÓGICA REGISTRO CIVIL TURUBAMBA  2012 
       
Actores 
 
Principios y Valores  
Usuarios Proveedores Funcionarios Mintel Familia Sociedad 
Honestidad y Transparencia X X X X X X 
Trabajo en equipo y 
comunicación 
  X X     X 
Compañerismo y Respeto     X       
Responsabilidad X X X X X X 
Apertura al Cambio X   X X   X 
Actitud positiva X X X X X X 
Compromiso X X X   X   
Calidad y Calidez X   X     X 
Ética X X X X X X 
Eficiencia X X X X   X 
Eficacia X X X X   X 
Puntualidad X X X 
    
X 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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 Honestidad y Transparencia.- los servidores públicos de la DIGERCIC se 
comportan y expresan con coherencia y sinceridad, de acuerdo con los valores 
éticos, morales de verdad y justicia. No solo dicen la verdad, sino que la dicen 
completa, es decir; lo bueno y lo malo. 
 Trabajo en Equipo y Comunicación.- en esta institución los funcionarios trabajan 
en equipo y se comunican asertivamente, es decir de forma directa, honesta, 
fundamentada y adecuada. 
 Compañerismo y Respeto.- Los servidores públicos de la DIGERCIC, se respetan 
y apoyan entre compañeros y compañeras de la institución, cumpliendo con sus 
deberes y derechos legalmente establecidos. Se manejan de una manera muy 
profesional, incluso cuando no son correspondidos. 
 Responsabilidad.- los funcionarios se encuentran llamados a cumplir con total 
responsabilidad; todas y cada una de las tareas y funciones a ellos asignadas, 
siempre en beneficio de toda la institución. 
 Apertura al Cambio.- los servidores públicos de esta institución deben ser 
conscientes de que para ser los mejores es necesario cambiar e innovar 
constantemente. 
 Actitud Positiva.- corresponde a todos los funcionarios afrontar las situaciones 
diarias con energía, alegría y sobre todo con entusiasmo. 
 Compromiso.- los servidores públicos deben estar dispuestos a “ponerse la 
camiseta” de la institución y actuar en función de su bienestar, dando siempre lo 
mejor. 
 Calidad y Calidez.- como principal meta y objetivo de esta institución, se 
encuentra el proporcionar servicios de calidad con calidez a todos y cada uno de 
nuestros usuarios. 
  Ética.-  todos los funcionarios son llamadas a actuar bajo un buen comportamiento 
moral y ético, tanto dentro como fuera de la institución, manteniendo siempre las 
buenas costumbres hacia los demás. 
 Eficiencia.- los servidores públicos están obligados a utilizar todos los recursos 
necesarios para ofrecer un servicio de calidad a los usuarios, y demostrar su 
eficiencia en su labor diaria. 
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 Eficacia.-  todos los funcionarios de la DIGERCIC, son responsables de cumplir y 
hacer cumplir las diversas tareas y actividades a ellos encomendadas de tal manera 
que se puedan alcanzar la consecución de los objetivos institucionales y los fines 
deseados. 
 Puntualidad.- la DIGERCIC, debe ser responsable en la entrega oportuna de los 
servicios que ofrece a la comunidad, de tal manera que se cumpla satisfactoriamente 
con la demanda de los mismos. De igual manera deberá ser puntual con los pagos a 
los proveedores, y con las obligaciones laborales de sus funcionarios. 
 
3.2. Misión (definición) 
 
      “Una empresa no se define por su nombre, sus estatutos o su acta constitutiva. Se 
define por su misión. Sólo una definición clara de la misión y del propósito de la 
organización hace posible tener objetivos de negocio claros y realistas”. (Peter Drucker). 
 
        En si la misión es la declaración de la razón de ser de la organización, es decir ¿Para 
qué existe la organización?, una declaración clara y acertada de la misión permite 
establecer de manera eficaz objetivos y la formulación de estrategias. 
 
3.2.1. Misión Actual 
 
“Realizar la identificación integral de los habitantes del Ecuador, 
Registrar sus actos civiles y otorgar documentos seguros y  
Confiables, garantizando la custodia y manejo adecuado de 
La información.” 
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3.2.2. Misión Propuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.3. Visión  (definición) 
 
      “Una visión corporativa puede enfocar, dirigir, motivar unificar y hasta incitar a una 
empresa lograr un desempeño superior. La labor de un estratega es identificar y proyectar 
una visión clara” (John Keane). 
 
     “La labor de un estratega es ver a la compañía no como lo que es… sino como aquello 
en lo que puede convertirse” (John W. Teets, presidente de Greyhound, Inc.) 
 
      La declaración en sí de la visión, debe responder a la pregunta básica ¿Qué queremos 
llegar a ser? Y debe ser conocida por todos quienes conforman la institución, de tal manera 
que trabajen en función de alcanzar los objetivos que busca la organización a futuro. 
 
 
 
 
Somos la Institución Pública responsable de  atender las 
necesidades de identificación de los habitantes del 
Ecuador, registrar sus actos civiles,  otorgar documentos 
seguros y confiables, en base a un adecuado manejo de 
la información. 
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3.3.1. Visión  Actual 
 
“Ser la entidad pública que garantice que todos los habitantes  
Del Ecuador, plenamente identificados, tenga acceso a sus derechos  
en un marco Institucional de seguridad y confianza, 
 recibiendo servicios de calidad con calidez” 
 
3.3.2. Visión  Propuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
3.4. Objetivo General 
 
     Lograr la satisfacción de nuestros usuarios en los procesos de cedulación en el Registro 
Civil de Turubamba, proporcionando servicios de calidad con calidez en el menor tiempo 
posible. 
 
 
Fuente: DIGERCIC 
 
 
Ser en 5 años, la institución pública líder a nivel nacional, 
 en atención al usuario, que garantice la identificación de 
todos los habitantes del Ecuador, para que puedan 
acceder a sus derechos, recibiendo servicios de calidad 
con calidez, y en el menor tiempo posible. 
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3.5. Objetivos Específicos  
 
      A continuación se detallan los objetivos específicos institucionales y para cada uno de 
los departamentos,  que actualmente conforman el Bloque “C” del servicio de cedulación 
que opera bajo el nuevo sistema Magna en el Registro Civil de Turubamba, ubicado en el 
sector sur de la ciudad capital. 
 
3.5.1. Objetivos Institucionales de la DIGERCIC.- 
 
 Brindar el 100 % de seguridad y confianza en la administración de los datos y 
documentos de los ciudadanos. 
 Depuración del 100% de la base de datos del padrón electoral. 
 Actualizar el manual de procesos existente y adaptarlo a los nuevos requerimientos 
organizacionales. 
 Digitalizar el 100% del archivo nacional hasta fines de diciembre de 2011(un 
estimado de 90 millones de archivos digitalizados). 
 Mejorar los tiempos de entrega de los servicios ofrecidos a los usuarios. 
 Actualizar la ley de Registro Civil, acorde a los parámetros de la nueva Constitución 
de la República del Ecuador, hasta la fecha vigente. 
 Lograr que un 99% del padrón electoral con nuevas cédulas antes de las próximas 
elecciones presidenciales. 
 
3.5.2. Objetivos Departamentales del Registro Civil Turubamba.- 
 
   Departamento de Servicio al Usuario y Módulos de Cedulación: 
 
 Capacitar, evaluar y retroalimentar al personal del área de información, de manera 
trimestral. 
 Incrementar en las horas pico al menos tres módulos de validación de datos, con lo 
cual funcionarían un total de seis módulos, para agilitar el servicio.   
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 Disminuir el tiempo promedio de enrolamiento al usuario: captura de foto, huellas, 
firma y entrevista, con un rango de 7 a 8 minutos máximo. 
  Reducir en un 25% el desperdicio de especies valoradas. 
 Mejorar en un 20%, la calidad del servicio prestado hacia nuestros usuarios. 
 Incrementar el número de cédulas diarias emitidas por operador de módulo de 40 a 
50 unidades, para lo cual se cuenta con 16 módulos de cedulación totalmente 
operativos, cumpliendo con una meta diaria de  un mínimo de 800 cédulas emitidas. 
 Implementar un sistema de evaluación de la productividad de cada operador y cada 
departamento. 
 
 
   Departamento de Producción y Control de Calidad: 
 
 Entregar al usuario un promedio de 800 a 900 cédulas diarias, con la respectiva 
validación de datos y efectuado el proceso de personalización y control de calidad 
de chip. 
 Efectuar de manera quincenal, un mantenimiento preventivo y continuo de las 
impresoras Zebra (impresión de cédulas). 
 Optimización del material pre impreso, y consumibles empleados en la fabricación 
de cédulas. 
 Disminuir el margen de error del 3% al 1%, en la validación de los datos registrados 
por el módulo de cedulación e impresos en las cédulas, versus los datos históricos 
del usuario registrados en el sistema AS400. 
 
 
    Departamento de Dactiloscopia: 
 
 Reducir el margen de error del 1% al 0.5%, en la lectura y clasificación de huellas 
en la tarjeta índice dactilar. 
 Implementar las seguridades y controles necesarios para un correcto manejo de la 
información. 
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 Elaboración de un manual de procedimientos para el Dpto. de Dactiloscopia. 
 Dotar de los insumos y equipos necesarios al Dpto. de Dactiloscopia, para que sea 
posible ofrecer un mejor servicio a los usuarios. 
 Realizar de manera semestral, talleres de capacitación dirigidos a los operadores de 
módulo de cedulación y al personal del área, con el objetivo de mantener un 
conocimiento actualizado y la retroalimentación constante en los procesos 
dactiloscópicos. 
 
 
     Departamento de Rectificaciones: 
 
 Mejorar la comunicación interdepartamental, principalmente con el Dpto. de 
Cedulación, de tal manera se optimice el tiempo, recursos y disminuir el margen de 
errores. 
 Capacitar al personal antiguo en la utilización de las nuevas herramientas 
tecnológicas y en el manejo del computador. 
 Realizar controles continuos que permitan asegurar el uso correcto de la 
información y la documentación de todos y cada unos de los usuarios de la 
institución. 
 Contar con al menos tres módulos de rectificaciones, con lo cual se cubra la 
demanda diaria de este servicio. 
 
 
    Departamento de Archivo Nacional, Provincial y Jurídico: 
 
 Implementar un archivo central unificado a nivel nacional físico y digital. 
 Combatir con firmeza,  a la red de corrupción formada por tramitadores internos y 
externos. 
 Cambiar el banco doméstico que opera actualmente en esta área, por ventanillas de 
una entidad bancaria, la cual puede ser de Bco. Pacífico, tal como actualmente se 
maneja en el área de cedulación. 
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Departamento de Marginaciones Nacional y Provincial: 
 Mejorar y optimizar la atención, para que se encuentre acorde a los requerimientos 
de los usuarios, disminuyendo los tiempos de espera en la entrega de las copias 
íntegras de documentos. 
 Llevar un inventario de los documentos que se custodian en los archivos. 
 Elaborar una planificación mensual y anual del los Departamentos de Archivo, a fin 
de medir la productividad del personal, y estandarizar los procesos. 
 Llevar un control estricto, y asignar responsabilidades a funcionarios para que 
custodien la información y documentos existentes en los archivos. 
 
 
  Departamento Jurídico: 
 
 Presentar un proyecto cuya finalidad sea actualizar la ley de Registro Civil, la cual 
se ajuste a los parámetros de la actual constitución de la República. 
 Disminuir el tiempo del trámite de resoluciones administrativas, que actualmente es 
de 4 a 8 días hábiles,  a un máximo de dos días hábiles de espera. 
 Mejorar la comunicación interdepartamental para optimizar tiempo y recursos. 
 Presentación de informes técnicos, cuando se presentan posibles casos de 
suplantación de identidad y otras irregularidades. 
 Proporcionar un servicio integral, para la corrección de todos los datos de los en un 
mismo proceso, trabajando de manera interna, conjuntamente con los 
Departamentos de Marginaciones Nacional y Provincial. 
 
 
 
 
 Implementar políticas departamentales, tendientes a llevar un control adecuado y 
eficiente de la documentación por marginar. 
 Entregar al usuario un documento corregido, marginado y cuyos datos se encuentren 
actualizados en el sistema. 
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Departamento Financiero: 
 Evaluar la personal de manera mensual, en la consecución de los objetivos y metas 
departamentales planificadas. 
 Mejorar los canales de comunicación interdepartamental, principalmente con los 
Departamentos: de Archivos y el Dpto. Jurídico, a fin de estandarizar los procesos y 
proporcionar a los usuarios un servicio, integral, eficiente y oportuno. 
 
 
     
 
 Elaborar un presupuesto anual, el mismo que debe cubrir los requerimientos de 
recursos necesarios para la ejecución del Plan Estratégico Anual. 
 Coordinar con la Bodega Central de Matriz, el abastecimiento oportuno de la 
materia prima e insumos, necesarios para la prestación eficiente de los servicios que 
se proporcionan en la Agencia de Registro Civil de Turubamba. 
 Realizar un cronograma, para las constataciones físicas en las diversas bodegas, a 
las cuales se les distribuye el material, desde la Bodega de la Agencia Sur 
Turubamba. 
 Elaborar un manual para el Control de Especies valoradas, que permita una correcta 
administración de la materia prima y su distribución eficiente. 
 
3.6. Políticas Departamentales del Registro Civil Turubamba 
       
      A continuación se detallan las políticas, a ejecutarse en los distintos Departamentos, de 
la Agencia del Registro Civil de Turubamba: 
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3.7. Estrategias 
 
     Las estrategias que se proponen a continuación, tienen como propósito alcanzar la 
consecución de los objetivos antes mencionados y son las siguientes: 
 
 Creación e implementación de un Direccionamiento Estratégico proyectado a cinco 
años, para lo cual se contará con la participación activa de todo el personal. 
 Elaboración de una Planificación Estratégica Anual, de manera conjunta con el 
presupuesto respectivo, y direccionada a cumplir con los objetivos planteados en 
Direccionamiento Estratégico y a su vez obtener certificaciones ISO 9000, en los 
procesos institucionales. 
 Elaboración de un plan de inducción y capacitación trimestral dirigido a todos los 
funcionarios de la Institución. 
 Evaluación semanal y mensual del desempeño laboral de todo el personal, a fin de 
medir y mejorar sus niveles de productividad. 
 Dotación de uniformes y herramientas necesarias, para que los funcionarios puedan 
ejecutar de manera eficiente su diaria labor. 
 Implementación de un Plan de Incentivos grupales e individuales, por medio de los 
cuales se motive al personal y se mejore el clima laboral. 
 Recalificación de puestos de trabajo, de acuerdo a los requerimientos de cada 
departamento y en base al análisis de los perfiles profesionales de los funcionarios. 
 Elaboración de una Planificación Anual por áreas o departamentos, la misma que 
deberá ser direccionada hacia la Planificación Estratégica planteada y se encontrará 
a cargo de los líderes de cada área. 
 Implementación y evaluación de políticas internas de confidencialidad. 
 Elaboración, estandarización e implementación, de Manuales de Procesos 
departamentales o por áreas. 
 Unificación de los archivos nacional, provincial y jurídico, en un Archivo Central 
físico y digitalizado, que permita una mayor agilidad en los procesos y una eficiente 
atención de los requerimientos de los usuarios. 
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 Implementación de un sistema informático, que facilite el control en la utilización 
de la materia prima, y optimice el manejo de los inventarios. 
 Realización de una auditoria semestral de todos los procesos, con el objetivo de 
detectar deficiencias, proponer mejoras continuas y evaluar sus resultados en la 
aplicación. 
 Dinamización de todos y cada uno de los procesos con la finalidad de ofrecer 
servicios de calidad y bajo estándares aceptables de tiempo. 
 Reubicación periódica del personal del Dpto. de Monitoreo, en las distintas agencias 
de la DIGERCIC, de tal manera que se minimicen los actos de corrupción dentro y 
fuera de la Institución. 
 Revisión y mantenimiento preventivo de equipos y herramientas de trabajo, de 
manera regular y permanente. 
 Implementación de un presupuesto descentralizado para la agencia del Registro 
Civil de Turubamba, por medio del cual se pueda cumplir con el desarrollo de la 
Planificación Estratégica Anual. 
 Creación de Círculos de Calidad, con la participación de todo el personal; y cuyos 
miembros se reunirán de acuerdo al cronograma establecido para el efecto. 
 Mejoramiento de los canales de comunicación interdepartamentales, por facilitando 
una retroalimentación eficiente, dentro de la Institución.  
 Implementación, apoyo y reconocimiento al trabajo en equipo con el fin de 
optimizar tiempo y recursos en beneficio de la atención a los requerimientos de los 
usuarios. 
 Evaluación permanente del grado de satisfacción de los usuarios, en cuanto a la 
calidad y calidez, del servicio recibido y recepción de sugerencias. 
 Implementación de sistemas de medición de satisfacción de los funcionarios, y 
planes de reconocimiento individuales y grupales. 
 Implementación de indicadores de gestión por procesos, para su medición y mejora 
continua, según normas ISO 9001:2000.  
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3.7.1. (POA) Plan Operativo Anual para el Registro Civil de Turubamba   
Tabla No. 8  POA Registro Civil  - Turubamba 
DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO
MONTO 
CERTIFICADO
COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO
SALDO POR 
COMPROMETER
SALDO POR 
DEVENGAR
SALDO POR PAGAR % EJEC
Remuneraciones Unificadas 4092752,03 0,00 4092752,03 0,00 625740,05 625740,05 576254,39 3467011,98 3467011,98 49485,66 5,05
Decimotercer Sueldo 341062,67 0,00 341062,67 0,00 0,00 0,00 0,00 341062,67 341062,67 0,00 0,00
Decimocuarto Sueldo 115153,65 0,00 115153,65 0,00 66,08 66,08 66,08 115087,57 115087,57 0,00 0,02
Remuneración variable por eficiencia 49042,92 0,00 49042,92 0,00 0,00 0,00 0,00 49042,92 49042,92 0,00 0,00
Honorarios 11894,40 0,00 11894,40 0,00 877,71 877,71 877,71 11016,69 11016,69 0,00 2,44
Horas Extraordinarias y Suplementarias 46355,12 0,00 46355,12 0,00 13248,12 13248,12 12103,68 33107,00 33107,00 1144,44 9,44
Subrogación 4956,00 0,00 4956,00 0,00 0,00 0,00 0,00 4956,00 4956,00 0,00 0,00
Encargos 4956,00 0,00 4956,00 0,00 3761,83 3761,83 3761,83 1194,17 1194,17 0,00 25,08
Aporte Patronal 394950,58 0,00 394950,58 0,00 61377,07 61377,07 56601,48 333573,51 333573,51 4775,59 5,13
Fondo de Reserva 314340,91 0,00 314340,91 0,00 65795,08 65795,08 65795,08 248545,83 248545,83 0,00 6,92
Beneficio por Jubilación 46229,57 0,00 46229,57 0,00 0,00 0,00 0,00 46229,57 46229,57 0,00 0,00
Agua Potable 12599,47 0,00 12599,47 0,00 2941,96 2941,96 2928,55 9657,51 9657,51 13,41 7,71
Energía Eléctrica 84837,47 0,00 84837,47 0,00 38930,22 38930,22 38690,13 45907,25 45907,25 240,08 15,16
Telecomunicaciones 78727,71 0,00 78727,71 0,00 41063,63 41063,63 41063,63 37664,08 37664,08 0,00 17,23
Servicio de Correo 32980,53 0,00 32980,53 0,00 12407,56 12407,56 12286,91 20572,96 20572,96 120,66 12,43
Transporte de Personal 26597,20 0,00 26597,20 0,00 6057,33 6057,33 6057,33 20539,87 20539,87 0,00 7,52
Edición Impresión Reproducción y 
Publicaciones
1049271,10 0,00 1049271,10 0,00 247,40 247,40 0,00 1049023,70 1049023,70 247,40 0,01
Difusión Información y Publicidad 29332,91 7681,80 37014,71 0,00 1296,82 1296,82 726,88 35717,89 35717,89 569,94 1,16
Servicio de Seguridad y vigilancia 916394,47 0,00 916394,47 0,00 290046,75 290046,75 188526,02 626347,71 626347,71 101520,74 10,46
Servicio de Aseo 83621,60 0,00 83621,60 0,00 30757,81 30757,81 30757,81 52863,78 52863,78 0,00 12,15
Otros Servicios Generales 47419,01 0,00 47419,01 0,00 6938,87 6929,09 5553,38 40480,14 40489,92 1375,70 4,83
Pasajes al Interior 26657,99 2643,20 26657,99 0,00 5364,61 5348,09 5341,85 23936,58 23953,10 6,24 6,03
Pasajes al Exterior 759,92 0,00 759,92 0,00 644,81 644,81 644,81 115,11 115,11 0,00 28,03  
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DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO
MONTO 
CERTIFICADO
COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO
SALDO POR 
COMPROMETER
SALDO POR 
DEVENGAR
SALDO POR PAGAR % EJEC
Viáticos y Subsistencias en el Interior 50762,66 5441,16 56203,82 13,22 13638,55 13171,86 11826,45 42552,05 43031,96 1345,41 7,74
Viáticos y Subsistencias en el Exterior 759,92 0,00 759,92 0,00 192,54 192,54 192,54 567,38 567,38 0,00 8,37
Viáticos por gastos de Residencia 3799,60 0,00 3799,60 0,00 0,00 0,00 0,00 3799,60 3799,60 0,00 0,00
Edificios Locales y Residencias 35564,26 0,00 35564,26 0,00 6296,79 6296,79 6020,54 29267,47 29267,47 276,25 5,85
Mobiliarios 7599,20 0,00 7599,20 0,00 0,00 0,00 0,00 7599,20 7599,20 0,00 0,00
Maquinas y Equipos 111556,26 0,00 111556,26 0,00 1395,94 1395,94 1395,94 110160,32 110160,32 0,00 0,41
Vehículos 18998,00 0,00 18998,00 0,00 2290,64 1980,66 1898,97 16707,36 17017,34 81,69 3,45
Libros y Colecciones 16566,26 0,00 16566,26 0,00 0,00 0,00 0,00 16566,26 16566,26 0,00 0,00
Edificios Locales y Residencias 96297,06 0,00 96297,06 0,00 39375,09 12282,29 11788,67 56921,97 84014,77 493,62 4,21
Maquinarias y Equipos 72496,37 0,00 72496,37 0,00 6522,10 6522,10 6522,10 65974,27 65974,27 0,00 2,97
Servicios de Capacitación 37996,00 0,00 37996,00 0,00 17759,66 17759,66 17759,66 20236,34 20236,34 0,00 15,44
Desarrollo de Sistemas Informáticos 16566,26 0,00 16566,26 0,00 0,00 0,00 0,00 16566,26 16566,26 0,00 0,00
Arrendamiento y Licencia de Uso de 
Paquetes Informáticos
35199,49 0,00 35199,49 0,00 0,00 0,00 0,00 35199,49 35199,49 0,00 0,00
Mantenimiento y Reparación de Equipos 
y Sistemas Informáticos
31764,66 0,00 31764,66 0,00 0,00 0,00 0,00 31764,66 31764,66 0,00 0,00
Alimentos y Bebidas 256473,00 0,00 256473,00 0,00 117516,84 117516,84 117516,84 138956,16 138956,16 0,00 15,14
Vestuario Lencería y Prendas de 
Protección
265972,00 0,00 265972,00 0,00 0,00 0,00 0,00 265972,00 265972,00 0,00 0,00
Combustibles y Lubricantes 19332,36 0,00 19332,36 0,00 2523,37 2516,10 2488,45 16809,00 16816,27 27,64 4,30
Materiales de Oficina 623976,36 -8084,36 615892,00 0,00 36745,23 36745,23 19646,83 579146,76 579146,76 17098,40 1,97
Materiales de Aseo 9939,75 0,00 9939,75 0,00 147,54 147,54 147,54 9792,21 9792,21 0,00 0,49
Herramientas 7629,60 0,00 7629,60 0,00 0,00 0,00 0,00 7629,60 7629,60 0,00 0,00
Materiales de Impresión Fotografía 
Reproducción y Publicaciones
494859,90 0,00 494859,90 0,00 10751,22 10751,22 10751,22 484108,69 484108,69 0,00 0,72
Medicinas y Productos Farmacéuticos 5076,27 0,00 5076,27 0,00 0,00 0,00 0,00 5076,27 5076,27 0,00 0,00
Materiales de Construcción Eléctricos 
Plomería y Carpintería
31612,67 0,00 31612,67 0,00 612,88 612,88 612,88 30999,80 30999,80 0,00 0,64
Repuestos y Accesorios 37996,00 0,00 37996,00 0,00 6541,92 6541,92 6541,92 31454,08 31454,08 0,00 5,69  
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DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO
MONTO 
CERTIFICADO
COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO
SALDO POR 
COMPROMETER
SALDO POR 
DEVENGAR
SALDO POR PAGAR % EJEC
Otros de Uso y Consumo Corriente 54694,42 0,00 54694,42 0,00 5169,05 5169,05 5117,44 49525,37 49525,37 51,61 3,12
Seguros 28084,00 -14868,00 13216,00 0,00 18,36 18,36 18,36 13197,64 13197,64 0,00 0,05
Obligaciones con el IESS por 
Responsabilidad Patronal
0,00 4956,00 4956,00 0,00 1806,55 1806,55 1806,55 3149,45 3149,45 0,00 12,04
Obligaciones con el IESS por Coactivas 
Interpuestas por el IESS
0,00 4956,00 4956,00 0,00 0,00 0,00 0,00 4956,00 4956,00 0,00 0,00
Intereses por mora Patronal al IESS 0,00 4956,00 4956,00 0,00 2197,39 2197,39 1601,16 2758,61 2758,61 596,23 14,65
Decimotercer Sueldo 47052,11 -8147,26 38904,85 0,00 730,48 730,48 730,48 38174,37 38174,37 0,00 0,62
Decimocuarto Sueldo 86296,61 6215,39 92512,00 0,00 572,57 572,57 572,57 91939,43 91939,43 0,00 0,20
Remuneraciones Variables por Eficiencia 121032,35 -121032,35 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Honorarios 16374,55 2630,05 19004,61 0,00 10284,35 10284,35 10284,35 8720,26 8720,26 0,00 17,88
Horas Extraordinarias y Suplementarias 27871,58 20587,08 48458,66 0,00 42006,92 42006,92 36594,92 6451,74 6451,74 5412,00 28,64
Servicios Personales por Contrato 2852527,29 -2147646,04 704881,25 0,00 693428,34 693428,34 693428,34 11452,91 11452,91 0,00 32,50
Aporte Patronal 278688,24 -203416,07 75272,18 0,00 65784,92 65784,92 65784,92 9487,26 9487,26 0,00 28,88
Fondo de Reserva 104274,03 -55763,57 48510,45 0,00 16710,22 16710,22 16710,22 31800,24 31800,24 0,00 11,38
Compensación por vacaciones no 
gozadas por cesación de funciones por 
compra de renuncia
10451,84 2764,16 13216,00 0,00 1601,60 1601,60 1601,60 11614,40 11614,40 0,00 4,00
Compensación por Compra de Renuncia 0,00 2291203,40 2291203,40 0,00 2260531,81 2260531,81 2260531,81 30671,59 30671,59 0,00 32,60
Difusión Información y Publicidad 0,00 26432,00 26432,00 0,00 0,00 0,00 0,00 26432,00 26432,00 0,00 0,00
Otros Servicios 0,00 2092319,02 2092319,02 9577,30 1213,17 816,69 335,82 2081528,54 2091502,33 480,87 0,01
Consultoría Asesoría e Investigación 
Especializada
523953,30 48984,64 572937,95 0,00 6714,49 5369,76 5369,76 566223,46 567568,19 0,00 0,31
Servicio de Autoría 0,00 82600,00 82600,00 0,00 0,00 0,00 0,00 82600,00 82600,00 0,00 0,00
Servicio de Capacitación 2208784,30 -1977113,60 231670,70 0,00 0,00 0,00 0,00 231670,70 231670,70 0,00 0,00
Fiscalización e Inspecciones Técnicas 131859,76 58811,20 190670,96 0,00 0,00 0,00 0,00 190670,96 190670,96 0,00 0,00
Estudio y Diseño de Proyectos 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00  
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DESCRIPCION ASIGNADO MODIFICADO CODIFICADO
MONTO 
CERTIFICADO
COMPROMETIDO DEVENGADO PAGADO
SALDO POR 
COMPROMETER
SALDO POR 
DEVENGAR
SALDO POR PAGAR % EJEC
Desarrollo de Sistemas Informáticos 121408,62 5947,20 127355,82 0,00 5756,89 0,00 0,00 121598,93 127355,82 0,00 0,00
Materiales de Impresión Fotografía 
Reproducción y Publicaciones
#¡VALOR! 1075452,00 2695487,78 0,00 0,00 0,00 0,00 2695487,78 2695487,78 0,00 0,00
Otros de Uso y Consumo de Inversión 0,00 3057599,08 3057599,08 0,00 2094736,00 0,00 0,00 962863,08 3057599,08 0,00 0,00
Construcciones y Edificaciones 11488556,69 -652384,50 10836172,19 0,00 51606,11 26953,82 26953,82 10784566,08 10809218,37 0,00 0,08
Líneas Redes e Instalaciones de 
Telecomunicaciones
33445,90 0,00 33445,90 0,00 0,00 0,00 0,00 33445,90 33445,90 0,00 0,00
Seguros 62711,06 0,00 62711,06 0,00 0,00 0,00 0,00 62711,06 62711,06 0,00 0,00
Mobiliarios 226456,61 161710,60 388167,22 0,00 0,00 0,00 0,00 388167,22 388167,22 0,00 0,00
Maquinarias y Equipos 372190,16 383747,13 755937,29 9229,06 0,00 0,00 0,00 746708,23 755937,29 0,00 0,00
Equipos Sistemas y Paquetes 
Informáticos
254637,57 197714,15 452351,72 29657,70 0,00 0,00 0,00 422694,02 452351,72 0,00 0,00
Partes y Repuestos 6619,50 0,00 6619,50 0,00 0,00 0,00 0,00 6619,50 6619,50 0,00 0,00
Obligaciones de ejercicios anteriores por 
gastos en personal
0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
TOTAL 30777693,40 4356895,52 35131945,72 48477,28 6730743,24 4575953,81 4390590,22 28355368,40 30558635,11 185363,59 4,41
0,00
0,00
Apoyo al Plan de Modernización del 
Registro Civil del Ecuador
95427,71 0,00 95427,71 0,00 5846,14 4104,93 3624,06 89581,57 91322,77 480,87 1,42
Modernización del Sistema Nacional del 
Registro Civil fase Masificación
20499800,16 2058010,32 22557810,48 48464,06 2985299,92 860154,74 854742,73 19524046,50 21697655,74 5412,00 1,26
Programa de Reforma Institucional de la 
Gestión Publica
0,00 2291203,40 2291203,40 0,00 2260531,81 2260531,81 2260531,81 30671,59 30671,59 0,00 32,60
TOTAL 20595227,87 4349213,72 24944441,59 48464,06 5251677,87 3124791,48 3118898,60 19644299,66 21819650,11 5892,88 4,14
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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3.7.2. Mapa Estratégico del 2012 al 2016 para el Registro Civil de Turubamba 
Gráfico No.44 Mapa Estratégico 2012 - 2016 
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                            Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
Objetivos.- 
- Diseñar estrategias 
institucionales tendientes a la 
consecución de los objetivos 
institucionales. 
- Mejorar la imagen 
institucional y la atención al 
usuario. 
Políticas.- 
- Para la elaboración de la 
Planificación Estratégica 
Anual, se tomará en cuenta la 
opinión de todo el personal. 
- Se implementarán normas 
de control, para un manejo 
transparente de los dcts. y la 
información de los usuarios. 
Estrategias.- 
- Implementación de una 
Planificación Estratégica 
Anual, por departamentos y a 
nivel de agencia, para el año 
2013. 
- Implementación de políticas  
y normas de seguridad para el 
manejo de  dcts. y la 
información. 
Objetivos.- 
- Reducir en un 25% el 
desperdicio de especies 
valoradas. 
- Mejora en un 10% la calidad 
del servicio al usuario. 
Políticas.- 
- Se realizará un control 
mensual de la utilización de 
especies valoradas. 
- Será política institucional, 
capacitar en temas de servicio 
al usuario  y evaluar 
trimestralmente los  
conocimientos de los 
funcionarios. 
Estrategias.- 
- Implementación de un 
sistema informático, para el 
control del los inventarios de 
material. 
- Elaboración e 
implementación de un plan  
trimestral de capacitación y 
motivación dirigido a todo el 
personal. 
 
 
 
Objetivos.- 
- Elaboración de Manuales de 
Procesos para todos y cada uno 
de los departamentos. 
- Presentar un proyecto de 
actualización de la Ley de 
Registro Civil. 
Políticas.- 
- Se elaborará e 
implementarán manuales de 
procesos estandarizados para 
cada servicio. 
-Será política de la institución, 
mantener actualizados la Ley 
de Registro Civil y el 
Reglamento Interno. 
Estrategias.- 
- Elaboración, implementación 
y estandarización de los 
Manuales de Procesos 
Departamentales. 
- Implementación de un plan 
de revisión continua y 
actualización de la Ley de 
Registro Civil y su Reglamento. 
 
Objetivos.- 
- Implementar un archivo 
central de documentos, físico 
y digital. 
- Implementar sistemas de 
aseguramiento de calidad 
según normas ISO 9001:2000 
Políticas.- 
- Será política institucional, la 
creación y fusión de los 
archivos en un solo archivo 
central. 
- Se medirá mensualmente la 
satisfacción de los usuarios 
en la obtención de los 
servicios requeridos. 
Estrategias.- 
- Unificación de los archivos, 
nacional, provincial y jurídico 
en un solo archivo central; 
físico y digital. 
- Implementación de 
sistemas de aseguramiento 
de la calidad según normas 
ISO 9001:2000 
 
Objetivos.- 
- Mejorar la gestión de los 
procesos, su control y 
evaluación. 
- Alcanzar la certificación ISO 
9001: 200, en los servicios que 
proporciona la agencia de 
Registro Civil Turubamba. 
Políticas.- 
- Será política institucional el 
mejoramiento y evaluación 
continua de todos los procesos. 
- Será política de la Dir. 
Provincial, el análisis interno 
para la mejora continua de las 
estrategias y políticas. 
Estrategias.- 
- Implementación de 
indicadores de gestión por 
procesos, para su medición y 
mejora continua. 
- Introducción de estrategias, e 
implementación de técnicas 
estadísticas para el 
mejoramiento y control de 
procesos. 
 
Misión.- Somos la Institución Pública, 
responsable de atender las necesidades de 
identificación de los habitantes del Ecuador, 
registrar sus actos civiles, otorgar documentos 
seguros y confiables, en base a un adecuado 
manejo de la información. 
 
Visión.- Ser en 5 años, la 
Institución Pública líder a 
nivel nacional, en atención 
al usuario, que garantice la 
identificación de todos los 
habitantes del Ecuador, para 
que puedan acceder a sus 
derechos, recibiendo 
servicios de calidad con 
calidez, y en el menor 
tiempo posible. 
 
Principios y Valores.- honestidad, 
responsabilidad, trabajo en equipo, puntualidad, 
solidaridad, compañerismo y respeto, apertura al 
cambio, actitud positiva, compromiso, ética, 
calidad y calidez, eficiencia y eficacia. 
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CAPÍTULO   IV 
 
 
4. LEVANTAMIENTO Y ANÁLISIS DE PROCESOS DE 
CEDULACIÓN EN EL REGISTRO CIVIL DE TURUBAMBA 
 
4.1. Cadena de Valor y Mapa de Procesos 
 
      La cadena de valor constituye un modelo teórico, que permite examinar todas y cada 
una de las actividades que desempeña una organización y cómo interactúan entre sí. Está 
compuesta por diversos eslabones que forman un proceso y cuyo análisis permite lograr una 
ventaja estratégica por medio de la generación de propuestas de valor. 
 
         El mapa de procesos constituye la estructura en la cual se puede visualizar la 
interacción de los procesos de una organización para la prestación de servicios. Se encuentra 
compuesto por los elementos de la cadena de valor y es indispensable que contenga las 
medidas de control necesarias que garanticen procesos eficientes. 
 
Grafico No. 45  Cadena de Valor Genérica 
 
Fuente:  http://www.imagenes de cadena de valor 
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4.2. Cadena de Valor y Mapa de Procesos  REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
Grafico No. 46  Cadena de Valor Actual Registro Civil Turubamba 
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Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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4.3. Inv. De Procesos y Sub Procesos 
 
      El inventario de procesos permite analizar y obtener la información necesaria del detalle, 
de procesos y subprocesos de una organización y la jerarquización de los mismos. 
 
INVENTARIO DE PROCESOS Y SUBPROCESOS  
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
 
Gráfico No. 47  Inv. De procesos y Subprocesos Turubamba 
   Nombre del Proceso 
Procesos 
Gobernantes 
Procesos 
Agregadores 
de Valor 
Procesos Habilitantes 
De  
Asesoría 
De  
Apoyo 
Direccionamiento estratégico 
Planificación y Organización x       
Servicios 
Información   x     
Validación   x     
Atención ventanillas Bco. Pacífico   x     
Atención ventanillas Bco. Doméstico   x     
Cedulación   x     
Inscripciones   x     
Matrimonios   x     
Rectificaciones   x     
Subinscripciones y Marginaciones   x     
Archivos   x     
Producción y Control de Calidad   x     
Administrativo 
Asesoría Jurídica     x   
Recursos Humanos       x 
Servicio Social       x 
Servicio Médico       x 
Proveeduría       x 
Servicio de Seguridad       x 
Servicio de Limpieza       x 
Financiero 
Bodega de Especies       x 
Tesorería       x 
Control de Especies       x 
Despacho de Especies       x 
Tecnológico 
Mantenimiento y Reparación       x 
Instalación y Actualizaciones de 
Software       x 
Monitoreo y Seguridad Ciudadana       x 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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      En la página anterior se puede visualizar el cuadro de inventario de procesos y 
subprocesos de Registro Civil Turubamba por áreas, el mismo que fue realizado en base a la 
información que contiene el  mapa de procesos actual de la institución. 
 
      Este inventario nos permite identificar los diversos procesos y su ejecución dentro del 
funcionamiento de la institución y las actividades operativas que se realizan en sus distintos 
niveles. El inventario de procesos se divide en los siguientes aspectos: 
 
PROCESOS GOBERNANTES.-   
 
      Los procesos gobernantes direccionan la gestión institucional a través de la formulación 
de políticas, estos procesos proporcionan las pautas de acción a ser tomadas en todos los 
demás procesos. 
 
PROCESOS AGREGADORES DE VALOR.-  
 
      Son aquellos responsables de generar, administrar y controlar los productos y servicios 
destinados a los usuarios y permiten cumplir con la misión institucional. 
Forman parte de la cadena de valor como objetivo principal desde donde se puede generar 
valor agregado en la prestación de servicios a los usuarios. 
 
 
PROCESOS HABILITANTES.-  
 
      Los llamados procesos habilitantes generan productos y servicios de apoyo y asesoría, 
estos procesos contribuyen dando soporte a los demás procesos de la institución. 
 
a) Procesos Habilitantes de Asesoría 
b) Procesos Habilitantes de Apoyo 
 
4.4. Selección de Procesos a ser analizados 
 
      Para realizar una correcta selección de los procesos objetos de estudio, se deben analizar 
sus principales características, las mismas que se detallan a continuación: 
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Grafico No. 48   Características de los Procesos 
 
Características de Procesos Definiciones Ejemplos 
1. Tiempo de Ciclo Tiempo promedio de ejecución 
de un proceso 
Tiempo para procesar una 
reclamación de seguros 
2. Exactitud /Precisión Veracidad y exactitud de 
resultados finales e intermedios 
Cirugía de cerebro 
3. Costo / Consumo de recursos Uso eficiente de dinero y otros 
recursos durante la ejecución de 
un proceso 
Fabricación de auto partes 
4. Orientación al cliente / Nivel 
de servicio 
Consistencia en alcanzar y/o 
exceder las expectativas del 
cliente 
Mesero en un restaurante de 
lujo 
5. Competencias / Habilidades Porcentaje de participantes en 
un proceso que cuenta con las 
habilidades y el perfil adecuado 
Tripulación de una avión 
militar 
6. Integración con otros 
procesos 
Interfaces y pasos compartidos 
entre procesos dependientes y 
adyacentes 
Ventas y créditos Producción y 
logística 
7. cumplimiento de estándares 
y normas 
Leyes, estándares y controles 
que regulan el proceso 
ISO 9000 
 
 
8. Condiciones de trabajo 
Procedimientos o actividades 
que aseguran la salud, 
seguridad, prevención de 
accidentes y el confort de los 
participantes en el proceso 
Reparación de las Líneas de 
transmisión eléctrica 
 
Fuente: Gobierno por Resultados 
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       Con el objeto de seleccionar los procesos de mayor relevancia para el Registro Civil de 
Turubamba, se han formulado preguntas bajo los parámetros de apoyo, que faciliten la 
selección de los procesos más importantes para la institución. 
 
 
Las preguntas a formularse en cada uno de los procesos son las siguientes:  
 
a. Este proceso es importante y necesario para El Registro Civil Turubamba? 
b. Este proceso permite mejorar la imagen del Registro Civil Turubamba?  
c. Este proceso está contemplado en el Diagrama Causa-Efecto? 
d. Este proceso está contemplado en la matriz de estrategias FODA? 
e. Si se mejora este proceso se reduce tiempo, costos y mejora la atención al usuario?  
 
 
      Una vez planteadas las cinco interrogantes se evaluarán las respuestas y posteriormente se 
sumaran los puntajes obtenidos en cada proceso de manera horizontal, para determinar el 
puntaje que obtuvo cada una de las preguntas planteadas. La ponderación de las calificaciones 
se efectuará bajo los siguientes parámetros: 
 
Para la calificación de selección de procesos se determinó el siguiente puntaje:  
 
                                                  SI = 1                NO = 0 
 
 
      En la siguiente tabla se pueden visualizar los resultados obtenidos luego de efectuada la 
selección de procesos, que optimicen la gestión del Registro Civil Turubamba. Los procesos 
seleccionados serán aquellos que luego de efectuado el respectivo análisis, obtengan un 
puntaje igual o superior a cuatro puntos, como se muestra a continuación: 
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4.4.1. Selección de Procesos y Subprocesos Registro Civil Turubamba 
 
       En la presente tabla se pueden observar los puntajes totales que obtuvieron cada unos de 
los procesos y subprocesos, y la selección de los mismos cuya calificación final fue igual o 
mayor a cuatro puntos. Con lo cual podemos inferir que los procesos seleccionados son 
críticos e influyentes para alcanzar un óptimo desarrollo en la administración estratégica de la 
institución. 
 
Grafico No. 49    Selección de Procesos y Subprocesos Turubamba 
 
PROCESO SUBPROCESO 
PREGUNTAS 
TOTAL CHECK 
a b c d e 
Direccionamiento 
Estratégico 
Planificación y Organización 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Servicios 
Información 1 1 1 0 1 4 Seleccionado 
Validación 1 1 1 0 1 4 Seleccionado 
Atención ventanillas Bco. Pacífico 1 1 0 0 0 2   
Atención ventanillas Bco. Doméstico 1 0 0 0 1 2   
Cedulación 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Inscripciones 1 1 0 0 1 3   
Matrimonios 1 1 0 0 1 3   
Rectificaciones 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Subinscripciones 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Archivos 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Producción y Control de Calidad 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Administrativa 
Asesoría Jurídica 1 1 1 1 1 5 Seleccionado 
Recursos Humanos 1 1 0 0 0 2   
Servicio Social 1 0 0 0 0 1   
Servicio Médico 1 0 0 0 0 1   
Proveeduría 1 0 0 0 1 2   
Servicio de Seguridad 1 1 1 0 0 3   
Servicio de Limpieza 1 1 0 0 0 2   
Financiera 
Bodega de Especies 1 0 0 1 1 3   
Tesorería 1 0 0 1 0 2   
Control de Especies 1 0 1 1 1 4 Seleccionado 
Despacho de Especies 1 0 0 1 1 3   
Tecnológica 
Mantenimiento y Reparación 1 1 0 0 1 3   
Instalación y Actualizaciones de Software 1 0 0 1 0 2   
Monitoreo y Seguridad Ciudadana 1 1 1 0 0 3   
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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4.5. Mapa de Procesos Seleccionados Registro Civil Turubamba 
 
Como se muestra en el siguiente mapa de procesos, se han seleccionado 12 procesos, los 
cuales obtuvieron un puntaje superior a cuatro puntos, los mismos que se hallan distribuidos 
de acuerdo a la siguiente clasificación: 
 
Grafico No. 50    Mapa de Procesos Seleccionados Turubamba 
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Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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4.6. Hoja de Costos de Personal y de Operaciones por minuto 
 
      La hoja de costos, proporciona información sobre los principales rubros en los que incurre 
la institución, para la prestación de servicios a los usuarios que acuden diariamente a las 
instalaciones de Registro Civil Turubamba. 
 
      Para el cálculo de los costos de personal y de operaciones por minuto, se emplearon las 
siguientes fórmulas. 
 
 COSTO DE PERSONAL POR MINUTO 
 
Remuneración total anual  =  (Sueldo Anual + Décimo Tercer Sueldo + Décimo Cuarto 
Sueldo + Aporte al IESS + Vacaciones). 
Dividido para el tiempo: 12 meses del año x 30 días x 8 hrs x 60 minutos. 
 
 
Costo de personal por minuto      =       Remuneración Total Anual 
                                                                        (12 x 30 x 8 x 60) 
 
 COSTO DE OPERACIÓN POR MINUTO 
 
Se calcula sumando todos los costos de operación en los que incurre la institución, este total 
se divide para (12 meses del año x 30 días x 24 hrs x 60 minutos) 
 
Costo de operación por minuto   =              Costo de Operación 
                                                                        (12 x 30 x 24 x 60) 
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Tabla No. 9   Hoja de Costos Totales 
No. de 
funcion
arios
CARGO SUELDO
SUELDO 
MENSUAL
SUELDO ANUAL
DECIMO 
TERCERO
DECIMO 
CUARTO
FONDOS DE 
RESERVA
APORTE 
PATRONAL 
APORTE 
PERSONAL
TOTAL 
ANUAL
COSTO PERS. 
MINUTO
COSTO OPER. 
MINUTO
COSTO TOTAL 
MINUTO
1 Directora Provincial 2415 2415 28980 2415 292 2415 2709,63 3521,07 38120,56 0,22 0,36 0,58
1 Director Técnico de Area 2415 2415 28980 2415 292 2415 2709,63 3521,07 38120,56 0,22 0,36 0,58
3 Servidor Público 7 1676 5028 60336 5028 876 5028 5641,416 7330,824 76282,592 0,44 1,08 1,52
2 Servidor Público 6 1412 2824 33888 2824 584 2824 3168,528 4117,392 43407,136 0,25 0,72 0,97
3 Servidor Público 5 1212 3636 43632 3636 876 3636 4079,592 5301,288 55406,304 0,32 1,08 1,40
3 Servidor Público 4 1086 3258 39096 3258 876 3258 3655,476 4750,164 49737,312 0,29 1,08 1,37
5 Servidor Público 3 986 4930 59160 4930 1460 4930 5531,46 7187,94 74739,52 0,43 1,80 2,23
6 Servidor Público 2 901 5406 64872 5406 1752 5406 6065,532 7881,948 81926,584 0,47 2,16 2,63
6 Servidor Público 1 817 4902 58824 4902 1752 4902 5500,044 7147,116 74451,928 0,43 2,16 2,59
10 Servidor Público de Apoyo 4 733 7330 87960 7330 2920 7330 8224,26 10687,14 111140,12 0,64 3,60 4,24
52 Servidor Público de Apoyo 3 675 35100 421200 35100 15184 35100 39382,2 51175,8 530565,4 3,07 18,72 21,79
80 Servidor Público de Apoyo 2 622 49760 597120 49760 23360 49760 55830,72 72550,08 753662,64 4,36 28,80 33,16
35 Servidor Público de Apoyo 1 585 20475 245700 20475 10220 20475 22972,95 29852,55 311050,4 1,80 12,60 14,40
2 Servidor Público de Servicios 1 527 1054 12648 1054 584 1054 1182,588 1536,732 16566,856 0,10 0,72 0,82
209 TOTAL 16062 148533 1782396 148533 61028 148533 166654,026 216561,114 2255177,91 13,05 74,93 88,29
COSTOS TOTALES POR CARGO Y POR MINUTO DE PERSONAL
No. CARGO
COSTO PERS. 
MINUTO
COSTO OPER. 
MINUTO
COSTO TOTAL 
MINUTO
1 Directora Provincial 0,22 0,36 0,58
2 Director Técnico de Area 0,22 0,36 0,58
3 Servidor Público 7 0,15 0,36 0,51
4 Servidor Público 6 0,13 0,36 0,49
5 Servidor Público 5 0,11 0,36 0,47
6 Servidor Público 4 0,10 0,36 0,46
7 Servidor Público 3 0,09 0,36 0,45
8 Servidor Público 2 0,08 0,36 0,44
9 Servidor Público 1 0,07 0,36 0,43
10 Servidor Público de Apoyo 4 0,06 0,36 0,42
11 Servidor Público de Apoyo 3 0,06 0,36 0,42
12 Servidor Público de Apoyo 2 0,05 0,36 0,41
13 Servidor Público de Apoyo 1 0,05 0,36 0,41
14 Servidor Público de Servicios 1 0,05 0,36 0,41
TOTAL 1,43 5,04 6,47
HOJA DE COSTOS TOTALES DE PERSONAL POR MINUTO REGISTRO CIVIL TURUBAMBA
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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HOJA DE COSTOS DE OPERACIÓN POR MINUTO 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
 
Tabla No. 10   Hoja de costos de operación por minuto 
No. RUBROS Valor Total Anual %
1 Agua Potable 12599,47 0,03%
2 Alimentos y Bebidas 256473,00 0,66%
3 Apoyo al Plan de Modernización del Registro Civil del Ecuador 95427,71 0,25%
4 Arrendamiento y Licencia de uso de Paquetes Informáticos 35199,49 0,09%
5 Construcciones y Edificaciones 11488556,69 29,58%
6 Consultoría Asesoría e Investigación Especializada 523953,30 1,35%
7 Desarrollo de Sistemas Informáticos 137974,87 0,36%
8 Difusión Información y Publicidad 29332,91 0,08%
9 Edificios Locales y Residencias 35564,26 0,09%
10 Energía Eléctrica 84837,47 0,22%
11 Equipos Sistemas y Paquetes Informáticos 254637,57 0,66%
12 Fiscalización e Inspecciones Técnicas 131859,76 0,34%
13 Herramientas 7629,60 0,02%
14 Líneas Redes e Instalaciones de Telecomunicaciones 33445,90 0,09%
15 Mantenimiento y Reparación de Equipos y Sistemas Informáticos 31764,66 0,08%
16 Maquinarias y Equipos 556242,78 1,43%
17 Materiales de Aseo 9939,75 0,03%
18 Materiales de Oficina 623976,36 1,61%
19 Mobiliarios 234055,81 0,60%
20 Modernización del Sistema Nacional del Registro Civil fase Masificación 20499800,16 52,77%
21 Seguros 90795,06 0,23%
22 Servicio de Aseo 83621,60 0,22%
23 Servicio de Correo 32980,53 0,08%
24 Servicio de Seguridad y vigilancia 916394,47 2,36%
25 Servicios de Capacitación 2246780,30 5,78%
26 Telecomunicaciones 78727,71 0,20%
27 Transporte de Personal 26597,20 0,07%
28 Vehículos 18998,00 0,05%
29 Vestuario Lencería y Prendas de Protección 265972,00 0,68%
TOTAL 38844138,40 100,00%
Total Costo Operacional por minuto 74,93
Costo Operacional por minuto y por funcionario 0,36  
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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      Como se puede visualizar en la hoja de costos de operación por minuto, el mayor 
porcentaje de los costos operacionales es el 52,77% que corresponde a los valores por 
Modernización del Sistema Nacional del Registro Civil fase Masificación, seguido del 
29,58%  que corresponde al rubro de Construcciones y Edificaciones. 
 
4.7. Análisis de los Procesos Seleccionados 
 
      Para el presente análisis de procesos y subprocesos, se ha efectuado una evaluación de los 
factores que influyen en la productividad, calidad de servicio, esto con la finalidad de mejorar, 
eliminar y fusionar los actuales procesos. Entiéndase por procesos toda actividad o tarea que 
lo conforman. 
 
4.7.1. Diagramación de los Procesos Seleccionados 
 
Gráfico No. 51  Diagramación de procesos seleccionados 
SÍMBOLO SIGNIFICADO OBSERVACIÓN 
 Operación: Se crea, 
aumenta o sustrae algo. 
Agrega Valor 
 Inspección: Acción de 
verificar, inspeccionar o 
controlar. 
No Agrega Valor 
 Transporte: Traslado de 
documentos, personas, 
artículos. 
No Agrega Valor 
 Archivo: Almacenamiento 
de documentos o 
materiales. 
No Agrega Valor 
 Demora: Espera de 
actividad o detención 
injustificada. 
No Agrega Valor 
 Decisión No Agrega Valor 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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 Las fórmulas a utilizar son: 
 
Eficiencia en tiempo =     AV                              Eficiencia en costo =                  AV 
                                        AV + NAV                                                                  AV + NAV 
   
Tiempo Total  =  Tiempo AV + Tiempo NAV 
Costo Total     =  Costo AV + Costo   NAV 
Siglas: 
AV    = Agrega Valor 
NAV = No Agrega Valor                                
 
107 
4.7.1.1. Cedulación Magna.- 
Tabla No. 11   Cedulación Magna 
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4.7.1.1.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO DPTO. DE CEDULACIÓN 
MAGNA REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis del Subproceso, Primera Vez y Renovación  
Lugar y fecha:  Quito, 15 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. de Cedulación Magna, Registro Civil Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Usuario requiere su cédula Tiempo (min): 16080 
Salida: Cédulas entregadas a usuarios Costo (USD): 6715,8 
Frecuencia: Diaria      (36 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
39.18 % 
Volumen: 750 a 800 cédulas Eficiencia 
Costo: 
38.77 % 
 
 
        El tiempo considerado para este proceso es de 16080 minutos, de los cuales 6300 
agregan valor y 9780 no agregan valor, con un costo de USD 6715.8 generando así una 
eficiencia de tiempo del 39.18 % y eficiencia de costo del 38.77%. Actualmente se encuentran 
trabajando en este departamento, un total de 36 funcionarios, incluido el líder de área. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 Es necesario una retroalimentación y capacitación constante de los procesos, tanto 
para supervisores, coordinadores y operadores de módulo. 
 Comunicación interdepartamental deficiente, genera confusión y falta de conocimiento 
ante cambios en los procesos que no han sido comunicados oportunamente, a la 
totalidad del personal. 
 No se lleva un control diario del volumen de producción por operador de módulo, ni 
de su productividad, por ejemplo: el día 15 de mayo hasta las 18:45 pm se producen 
un total de 755 cédulas y el día 16 de mayo hasta las 17:30 pm se producen 759 
cédulas, días en los cuales se trabajó con el mismo número de módulos, lo cual genera 
el pago de horas suplementarias injustificadas y molestias a los usuarios por el tiempo 
de espera. 
 La falta de estandarización en los procesos, genera que el personal los interprete a su 
manera, pues incluso el registro oficial vigente se presta para interpretaciones por la 
falta de lineamientos en los procesos a seguir. 
 Personal no cuenta con uniformes, pues hace dos años se les doto de chalecos los 
mismos que no han sido renovados. 
 Al momento se cuenta con un sistema electrónico de evaluación de la atención que 
recibe el usuario por parte del operador de módulo, lo cual ha permitido mejorar la 
calidad y calidez del servicio. 
 Usuarios se quejan constantemente por la mala atención que reciben por parte del 
funcionario de la ventanilla # 25, (clasificación de huellas dactilares), pues indican no 
tiene una buena actitud de servicio al usuario. 
 En las 26 y 27 de Rectificaciones, se requiere una persona adicional, pues en la hora 
de almuerzo de 12:00 a 14:00 pm, atiende una sola persona motivo por el cual se 
genera demora en el servicio y se crea un cuello de botella. 
 
Atentamente, 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.2. Producción Magna.- 
Tabla No. 12   Producción Magna 
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4.7.1.2.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO DPTO. PRODUCCIÓN DE 
CÉDULAS MAGNA  REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis del Subproceso, Control de Calidad y Entrega 
Lugar y fecha:  Quito, 16 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. Producción de Cédulas Magna, Registro Civil Turubamba 
2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Registros por imprimir Tiempo (min): 3330 
Salida: Cédulas impresas para entregar Costo (USD): 1394,1 
Frecuencia: Diaria      (6 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
55.86% 
Volumen: 750 cédulas Eficiencia 
Costo: 
55.02% 
        El tiempo considerado para este proceso es de 3330  minutos, de los cuales 1860 agregan 
valor y 1470 no agregan valor, con un costo de USD 1394,1 generando así una eficiencia de 
tiempo del 55.86% y eficiencia de costo del 55.02%. Actualmente se encuentran trabajando 
en este departamento, un total de 6 funcionarios, incluido el líder de área. 
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 Novedades Cualitativas: 
 No se efectúa un mantenimiento preventivo de las impresoras Zebra, ni se realiza el 
seguimiento respectivo con respecto a la reparación que se requiere para los equipos 
de impresión que deben ser escalados a un segundo nivel de revisión a cargo de los 
proveedores. Por ello en ocasiones se trabaja con una sola impresora, generándose 
demora en la entrega de cédulas y desperdicio del material de impresión: micas y 
consumibles.  
 De la capacidad productiva instalada, apenas se está utilizando un 60%. 
 Comunicación deficiente interdepartamental, genera inconvenientes por el rechazo de 
cédulas emitidas por los módulos de cedulación, quienes por falta de capacitación o 
desconocimiento no cumplen con los procesos establecidos de control de calidad del 
documento de identificación. 
 No se mide la productividad de los operadores de producción. 
 En la  bodega del Dpto. de Producción se encuentra material utilizado desde el 2010, 
el mismo que debe darse de baja, pues ocupa un espacio considerable de la misma. 
 Existe demora en el proceso de impresión de cédulas, pues los módulos de cedulación 
mantienen un ritmo lento de cedulación en la mañana y a partir de las 4:00  pm, 
empiezan a enrolar de manera ágil y fluida, lo cual genera un cuello de botella en el 
Dpto. de Producción y que se tenga que trabajar horas suplementarias no justificadas, 
a ello se suma la inconformidad del usuario por el tiempo que debe esperar para la 
entrega de su cédula. 
 No se establecen políticas con respecto a los errores que debe asumir ya sea el módulo, 
y/o el operador de producción, en el caso de que una cédula se haya entregado con 
error, pues en ocasiones y si el usuario lo permite es quien asume el 100%  del valor a 
cancelar para cedularse nuevamente, o el valor se divide entre el módulo, usuario y 
operador de producción, pues todo depende del tipo de usuario y de su carácter. 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.3. Jurídico Nacional.- 
Tabla No. 13     Jurídico Nacional 
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4.7.1.3.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO DPTO. JURÍDICO NACIONAL 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis del Subproceso, Resoluciones Administrativas 
Lugar y fecha:  Quito, 18 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. Jurídico Nacional, Registro Civil Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Dcts. Por corregir Tiempo (min): 4660 
Salida: Resoluciones Administrativas 
para marginar 
Costo (USD): 2060,8 
Frecuencia: Diaria      (10 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
56.65 % 
Volumen: 140 a 150 dcts. Eficiencia 
Costo: 
57.79 % 
 
         El tiempo considerado para este proceso es de 4660  minutos, de los cuales 2640 
agregan valor y 2020 no agregan valor, con un costo de USD 2060.8 generando así una 
eficiencia de tiempo del 56.65% y eficiencia de costo del 57.79%. Actualmente se encuentran 
trabajando en este departamento, un total de 10 funcionarios, incluido el líder de área. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 Falta una persona para el ingreso de las estadísticas, la organización del archivo de 
expedientes y el cuadre de bouchers de servicios. 
 Las Resoluciones Administrativas, realizadas en el día al finalizar la jornada se envían 
a la ventanilla #14 para su posterior entrega, una vez que el usuario retira dicha 
resolución se le solicita acercarse a la ventanilla #29, para que solicite la marginación 
de dicho documento, lamentablemente no todos los usuarios retiran las resoluciones 
motivo por el cual este proceso queda inconcluso, existen resoluciones del año anterior 
que no han sido retiradas por los usuarios y menos aun se han marginado ni 
actualizado en el sistema. 
 No se mide la productividad del personal, lo cual sumado a la falta de motivación y la 
inestabilidad laboral, genera una falta de compromiso con los objetivos institucionales. 
 Las Resoluciones Administrativas se las realiza bajo un marco legal caduco, los 
funcionarios informan haber presentado por varias ocasiones, proyectos de reforma a 
la ley de Registro Civil, pero la facilidad con la que se remueven a las autoridades de 
turno y los temas políticos no han permitido contar con una actualización de la misma, 
generando así que los tramites se vuelvan aun mas burocráticos. 
 Desde el año 2003, no se ha efectuado una recalificación de remuneraciones y cargos, 
razón por la cual los funcionarios reclaman la falta de equidad salarial, pues en varios 
casos, el personal nuevo de contrato gana más que el personal de nombramiento. 
 Existe demora en la entrega de Resoluciones Administrativas a los usuarios, pues no 
se manejan estándares de tiempo, en ocasiones se les solicita retirar en 4 días o 
pasados los 8 días. 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.4. Marginaciones Nacional Público.- 
Tabla No. 14  Marginaciones Nacional  Trámite Público 
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4.7.1.4.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO 
DPTO. DE MARGINACIONES NACIONAL (Trámite Público) 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                 Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                           Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                     Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:             Análisis, Dpto. Marginaciones Nacional (Trámite Público) 
Lugar y fecha:  Quito, 11 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. de Marginaciones Nacional (trámite público), Registro Civil 
Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Dcts. por marginar trámite 
público 
Tiempo (min): 4325 
Salida: Dcts. Marginados para ser 
archivados 
Costo (USD): 1811,60 
Frecuencia: Diaria      (9 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
53.53 % 
Volumen: 140 a 150 dcts. Eficiencia 
Costo: 
53.89 % 
 
       El tiempo considerado para este proceso es de 4325 minutos, de los cuales 2315 agregan 
valor y 2010 no agregan valor, con un costo de USD 1811,60 generando así una eficiencia de 
tiempo del 53.53 % y eficiencia de costo del 53.89 %. Actualmente se encuentran trabajando 
en este proceso, un total de 9 funcionarios, incluido el líder de área. 
 
118 
 
 Novedades Cualitativas: 
 
 Al momento la funcionaria que se encuentra a cargo de la actualización de las 
marginaciones en el AS 400, está realizando este trabajo en el Dpto. de Control de 
Personal, por falta de la habilitación de un punto de red en una PC, del Dpto. de 
marginaciones, lo cual informa la líder de área ha solicitado por varias ocasiones sin 
obtener respuesta alguna ha dicho requerimiento, lo cual genera demora en este proceso e 
inseguridad pues la documentación se debe trasladar de un lugar a otro. 
 En la ventanilla #10 de atención al usuario en la recepción de resoluciones 
administrativas, el registro de datos del documento se ingresa en libros a mano, a pesar de 
contar con un computador totalmente funcional el mismo que se lo utiliza solo para 
timbrar los turnos, generando demora y a la vez dificultad para consultar la fecha de 
recepción de algún documento. 
 El tiempo en el cual el usuario debe regresar para confirmar la solución de su 
requerimiento, es de 2 a 4 días hábiles normalmente, pero en ocasiones se le llama para 
después de 8 días, no se maneja un estándar en el tiempo de entrega. 
 Existe demora en el proceso de marginación, por libros fuera de lugar o datos errados en 
la solicitud. No existe una buena coordinación con el Dpto. de Archivo Nacional, al 
respecto. 
  La funcionaria de la ventanilla #9 de entrega de documentos marginados, al momento se 
encuentra con permiso de maternidad, razón por la cual una sola funcionaria atiende las 
ventanillas 9 y 10. 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.5. Marginaciones Nacional Correo.-  
Tabla No. 15  Marginaciones Nacional Trámite Correo 
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4.7.1.5.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO 
DPTO. DE MARGINACIONES NACIONAL (Trámite Correo) 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                 Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                           Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                     Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:             Análisis, Dpto. Marginaciones Nacional (Trámite Correo) 
Lugar y fecha: Quito, 11 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. de Marginaciones Nacional (Trámite Correo), Registro Civil 
Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Dcts. por marginar trámite de 
correo 
Tiempo (min): 3630 
Salida: Dcts. Marginados para ser 
archivados 
Costo (USD): 1513,90 
Frecuencia: Diaria      (8 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
6.61 % 
Volumen: 140 a 150 dcts. Eficiencia 
Costo: 
6.50% 
 
        El tiempo considerado para este proceso es de 3630 minutos, de los cuales 240 agregan 
valor y 3390 no agregan valor, con un costo de USD 1513,90 generando así una eficiencia de 
tiempo del 6.61% y eficiencia de costo del 6.50%. Actualmente se encuentran trabajando en 
este proceso, un total de 8 funcionarios. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 Se requiere contar con al menos dos personas más, para que realicen las funciones de 
conferidores para el trámite de marginaciones de correo, esto permitirá alcanzar la 
meta mensual de documentos marginados de correo que se ha establecido, misma que 
por falta de personal no se está cumpliendo. 
 Las marginaciones que se están realizando actualmente, corresponden a trabajo 
atrasado desde el año 2004, motivo por el cual las resoluciones y documentos que se 
reciben diariamente en el Archivo Jurídico, se almacenan en cajas de cartón y no se 
ejecuta ningún proceso. 
 Existe demora en las marginaciones por correo, pues al tener trabajo atrasado de años 
anteriores, el trabajo de los conferidores es en vano, ya que al buscar los libros en los 
archivos y entregarlos al marginador resulta que el usuario, ya se acerco en algún 
momento a marginar en Turubamba dicho documento, pues no podía quedarse 
cruzado de brazos, en espera de que el Registro Civil, hiciera el trabajo que le 
correspondía. 
 Las Resoluciones Administrativas y demás documentos que se retiran de manera 
semanal del Archivo Jurídico, no son registradas mediante un acta entrega, razón por 
la cual no existe seguridad con la documentación, pues se desconoce el número de 
documentos  que contiene cada paquete, la persona responsable que recibe y entrega, y 
menos aun se tiene un orden cronológico, es decir al azar, en ocasiones se seleccionan 
paquetes del año 2008, la semana siguiente del año 2005, etc. Pero al momento de 
devolver al Archivo Jurídico los documentos marginados se lo hace con el detalle de 
los mismos y mediante acta entrega a cargo de la Lcda. Morocho líder del Dpto. de 
marginaciones. 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.6. Marginaciones Provincial.- 
Tabla No. 16  Marginaciones Provincial Quito 
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4.7.1.6.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO DPTO. MARGINACIONES 
PROVINCIAL REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis del Subproceso, Marginaciones Quito 
Lugar y fecha:  Quito, 16 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. de Marginaciones Provincial, Registro Civil Turubamba 
2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Dcts. Por marginar Quito Tiempo (min): 3520 
Salida: Dcts. Marginados para ser 
archivados 
Costo (USD): 1494,60 
Frecuencia: Diaria      (8 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
53.41 % 
Volumen: 140 a 150 dcts. Eficiencia 
Costo: 
53.66 % 
 
         El tiempo considerado para este proceso es de 3520  minutos, de los cuales 1880 
agregan valor y 1640 no agregan valor, con un costo de USD 1494.6 generando así una 
eficiencia de tiempo del 53.41% y eficiencia de costo del 53.66%. Actualmente se encuentran 
trabajando en este departamento, un total de 8 funcionarios, incluido el líder de área. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 No se mide la productividad del personal, no se establecen metas diarias a cumplir. 
 Existe demora en este proceso por libros fuera de lugar, al respecto falta coordinación 
con el Dpto. de Archivo Provincial. 
 Una vez que el usuario deja los documentos a ser marginados en la ventanilla #29 del 
Dpto. de marginaciones, se le solicita regresar luego de 2 a 3 días hábiles a retirar el 
documento ya marginado y se le indica que debe acercarse a las ventanillas 26 y 27 
para que se actualice dicha marginación en el sistema, pero lamentablemente no todos 
los usuarios se acercan a retirar el documento marginado, o no lo llevan a actualizar en 
el sistema, quedando así inconcluso este proceso. 
 Comunicación interdepartamental deficiente, el personal siente que las decisiones 
dentro de la institución se las toman de manera autoritaria y son unilaterales, no se 
realizan reuniones de trabajo con los líderes de otras áreas, ni con las autoridades de 
turno. 
 El personal no se encuentra motivado, siente que trabajan en un ambiente de 
inestabilidad laboral, lo cual influye de manera significativa en su nivel de desempeño. 
 Falta de insumos para la atención al cliente: resmas de papel para la copiadora, tóner, 
etc. 
 Al momento se dispone de un computador el mismo que no se lo puede utilizar, por 
falta de claves de usuario y se requiere la instalación del AS 400, el líder del área 
informa haber solicitado dicho requerimiento pero hasta el momento no se tiene 
respuesta alguna, razón por la cual para cualquier tipo de consulta en el AS 400, se 
tienen que dirigir al Dpto. de Archivo Provincial. 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.7. Archivo Jurídico.- 
Tabla No. 17  Archivo Jurídico 
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4.7.1.7.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO ARCHIVO JURÍDICO 
NACIONAL REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis de Procesos del Archivo Jurídico Nacional 
Lugar y fecha: Quito, 10 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Archivo Jurídico Nacional, Registro Civil Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Documentos por clasificar y 
codificar a nivel nacional. 
Tiempo (min): 3379 
Salida: Documentos  Marginados y 
archivados 
Costo (USD): 1446,16 
Frecuencia: Diaria      (7 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
40.89 % 
Volumen: 600  documentos Eficiencia 
Costo: 
42.53 % 
 
El tiempo considerado para este proceso es de 3379 minutos, de los cuales 1382 agregan valor 
y 1997 no agregan valor, con un costo de USD 1446,16, generando así una eficiencia de 
tiempo del 40.89% y eficiencia de costo del 42.53%. Actualmente se encuentran trabajando 
en este departamento, un total de 7 funcionarios, incluido el líder de área. 
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Novedades Cualitativas: 
 
 Los documentos que ingresan diariamente por correo se almacenan en cajas de cartón, no 
se ejecuta proceso alguno. 
 A la presente fecha existen documentos del año 2004, que todavía no se ha dado el trámite 
respectivo, la falta de organización de años anteriores ha generado que año a año se vayan 
acumulando este trabajo. 
 No se mide la productividad del personal, lo cual da paso para que algunos funcionarios 
no se encuentren en sus puestos de trabajo, por periodos considerables de tiempo. 
 No existe un control sobre los documentos que se encuentra a espera de pasar al proceso 
de marginación, pues una persona ingresa toma un paquete de documentos al azar, se los 
lleva para “marginaciones”, no se registra el nombre de la persona que entrega o recibe, a 
que provincia corresponden, de qué fecha son, de que serie a que serie están codificados, 
cuantos documentos en total contiene dicho paquete, mucho menos se realiza un 
seguimiento de la documentación, es decir día y hora salen e regresan los documentos y si 
toda la documentación regresa completa. 
 El registro de los documentos en los libros índice se los realiza a mano, generando demora 
en el proceso. 
 Encontramos trabajando en esta área a un perito en dactiloscopia, cuyo profesionalismo y 
experiencia se requiere en las áreas de cedulación o en el departamento de dactiloscopia. 
 Faltan 2 personas para el ingreso de las clasificaciones de los tipos 1 y 3, en los libros 
índices, motivo por el cual este trabajo se está acumulando. 
 Los documentos archivados tanto de correo, como los de trámite público se están 
deteriorando por falta de encuadernación. 
 El jefe de área por falta de personal ha tenido que dejar a un lado sus funciones, para 
realizar trabajo operativo, descuidando sus funciones principales.  
 No se ha efectuado una auditoria a fin de contabilizar el volumen de trabajo atrasado, y 
determinar los recursos y plazos necesarios para concluir con dicho trabajo, y las acciones 
a tomar, tanto a corto como largo plazo. 
 
Atentamente, 
 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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4.7.1.8. Archivo Provincial.- 
Tabla No. 18  Archivo Provincial 
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4.7.1.8.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO ARCHIVO PROVINCIAL 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis de Procesos en el Archivo Provincial 
Lugar y fecha:  Quito, 28 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Archivo Provincial, Registro Civil Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Usuario solicita partidas 
íntegras de Quito 
Tiempo (min): 7140 
Salida: Entrega de partidas íntegras a 
usuario 
Costo (USD): 2961,00 
Frecuencia: Diaria      (17 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
68.91 % 
Volumen: 800 a 900 partidas íntegras Eficiencia 
Costo: 
69.22 % 
 
          El tiempo considerado para este proceso es de 7140 minutos, de los cuales 4920 
agregan valor y 2220 no agregan valor, con un costo de USD 2961,00, generando así una 
eficiencia de tiempo del 68.91% y eficiencia de costo del 69.22%. Para el presente análisis se 
ha tomado en cuenta a 17 funcionarios, incluido el líder de área. Actualmente trabajan en este 
Dpto. 23 personas de las cuales 6 corresponden al servicio Express. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 El tiempo para la entrega de partidas íntegras, desde que el usuario solicita el 
documento es de 30 minutos aproximado, este tiempo es aceptable. 
 En ocasiones los libros o tarjetas se encuentra fuera de lugar, pues el Dpto. de 
Marginaciones Provincial, también hace uso de dichos libros para marginar, la falta de 
coordinación entre estos departamentos, genera una demora de al menos un día, que 
deberá esperar el usuario para volver a solicitar el documento.  
 Cuando el documento solicitado por el usuario no se encuentra disponible en este 
archivo, se le informa al usuario que debe dirigirse al lugar mismo de la inscripción, a 
fin de solicitar una copia legalizada del documento, o la razón de inexistencia, con la 
cual deberá acercarse nuevamente a las instalaciones de Registro Civil Turubamba, ha 
realizar el trámite respectivo de reconstitución del documento, una vez que presente 
los documentos necesarios para dicho trámite. Esto genera molestias a los usuarios 
quienes deberán dejar de lado sus ocupaciones para trasladarse de un lugar a otro. 
 A pesar de ser un área restringida, ingresa personal de otras áreas sin control alguno, 
con lo cual se incumplen con las normas de seguridad internas, produciéndose 
inseguridad en la custodia de los archivos. 
 No se efectúa una evaluación del desempeño de los funcionarios. 
 Varios funcionarios, en su mayoría de nombramiento mencionan que trabajan en un 
ambiente de inestabilidad laboral, a ello se suma la inequidad en la distribución de 
funciones, cargos y remuneraciones. 
 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T.
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4.7.1.9. Financiero.- 
Tabla No. 19  Financiero        
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4.7.1.9.1. REPORTE DE NOVEDADES PROCESO DPTO. FINANCIERO 
REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 2012 
 
Para:                  Dra. Nancy Bonilla / Directora Provincial de Pichincha 
                            Ing. Diego del Castillo / Jefe de Agencia Turubamba 
De:                      Srta. Grimanesa Cortez T. 
Asunto:              Análisis del Subproceso, Control de Especies  
Lugar y fecha:  Quito, 15 de mayo de 2012 
 
Reciban un cordial saludo, a la vez me permito informar las novedades encontradas, en el 
análisis de procesos del Dpto. Financiero, Registro Civil Turubamba 2012: 
 Novedades Cuantitativas: 
 
Entrada: Recepción de material desde 
Bodega Central Norte 
Tiempo (min): 2880 
Salida: Despacho de material a 
Turubamba, parroquias y arces 
Costo (USD): 1217,40 
Frecuencia: Diaria      (6 funcionarios) Eficiencia 
Tiempo: 
47.57 % 
Volumen: 1 Eficiencia 
Costo: 
46.99 % 
 
 
        El tiempo considerado para este proceso es de 2880 minutos, de los cuales 1370 agregan 
valor y 1510 no agregan valor, con un costo de USD 1217,40, generando así una eficiencia de 
tiempo del 47.57% y eficiencia de costo del 46.99%. Actualmente se encuentran trabajando 
en este departamento, un total de 6 funcionarios, incluido el líder de área. 
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 Novedades Cualitativas: 
 
 La falta de coordinación con el Dpto. de Producción ha generado en varias ocasiones, 
el desabastecimiento del material de cedulación, retrasando el tiempo de entrega de 
cédulas al usuario. 
 En los próximos meses se tiene previsto la implementación del nuevo sistema para 
control de especies valoradas y micas “OLYMPUS”, el mismo que permitirá agilitar 
el cuadre de las ventas de servicios vs las recaudaciones de las ventanillas tanto de 
Bco. Pacífico y del Bco. doméstico. Con lo cual se eliminarían las hojas de seguridad 
y su proceso de contabilización. 
 Al momento no se efectúan de manera periódica, constataciones físicas del material 
que posee en stock cada una de las bodegas a las cuales se despacha el mismo. 
 No se  coordina de manera adecuada el abastecimiento oportuno de la materia prima, 
tanto con bodega central de agencia matriz y las bodegas de Turubamba  y Arces, lo 
cual ha generado en ocasiones que se interrumpa el servicio por el lapso de algunas 
horas.  
 En un costado de la oficina de este departamento, se encuentran apiladas gran cantidad 
de cartones que contienen especies anuladas, para dar de baja desde el 2009 hasta la 
presente fecha, las cuales se siguen acumulando innecesariamente. 
 Al momento por falta de personal, no se realiza el cuadre de confrontación entre el 
reporte de ventas del Bco. Pacífico con los bouchers físicos.  
 La funcionaria que se encarga del control de Kardex y constataciones físicas, se 
encuentra en período de maternidad, razón por la cual existe demora en esta actividad 
pues al momento no se ha delegado dichas tareas a otro funcionario. 
 
Atentamente, 
 
Srta. Grimanesa Cortez  T.
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4.8. Matriz de Análisis Resumida.- 
Tabla No. 20   Matriz de Análisis Resumida 
No. PROCESO 
TIEMPO COSTO 
FRECUENC VOLUMEN OBSERVACIONES 
AV NAV TOTAL EFICIENCIA AV NAV TOTAL EFICIENCIA 
CEDULACIÓN 
1 
Cedulación y 
Renovación 
6300 9780 16080 39,18% 2604 4111,8 6715,8 38,77% Diaria 750 a 800 
Los procesos no se encuentran estandarizados. 
Comunicación interdepartamental deficiente. Es 
necesario capacitar y retroalimentar a todo el personal. 
No hay control sobre la productividad diaria. 
PRODUCCIÓN DE CÉDULAS MAGNA 
2 
Control de 
Calidad y 
Entrega 
1860 1470 3330 55,86% 767,4 626,7 1394,1 55,02% Diaria 750 
No se coordina el mantenimiento preventivo de los 
equipos de impresión. No se mide la productividad del 
personal. Faltan políticas internas en el manejo de 
errores. De la capacidad productiva se utiliza apenas un 
60% 
DPTO. JURÍDICO NACIONAL 
3 
Resoluciones 
Administrativas 
2640 2020 4660 56,65% 1191 870 2060,8 57,79% Diaria 140 a 150 
Marco legal caduco. Demora en el tiempo de entrega de 
las Resoluciones Administrativas. Comunicación 
interdepartamental deficiente. Si el usuario no continúa 
con el trámite el proceso queda inconcluso. 
MARGINACIONES - SUBINSCRIPCIONES  
4 
Marginaciones 
Nacional 
Trámite 
Público 
2315 2010 4325 53,53% 976,3 835,3 1811,6 53,89% Diaria 140 a 150 
No se manejan estándares de tiempo en la entrega de 
las resoluciones marginadas. Falta un punto de red razón 
por la cual la funcionaria realiza sus labores en el área de 
control de personal. Existe demora en el proceso por 
libros fuera de lugar. 
5 
Marginaciones 
Nacional 
Trámite Correo 
240 3390 3630 6,61% 98,4 1415,5 1513,9 6,50% Diaria 140 a 150 
Trabajo atrasado desde el 2004. Se requiere 2 
conferidores más para poder cubrir la demanda. No 
existe seguridad de la documentación por falta de 
coordinación con el Archivo Jurídico. El trámite se lo 
realiza sin un orden cronológico.  
Elaborado Por: Grimanesa Cortez T. 
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No. PROCESO 
TIEMPO COSTO 
FRECUENC VOLUMEN OBSERVACIONES 
AV NAV TOTAL EFICIENCIA AV NAV TOTAL EFICIENCIA 
MARGINACIONES - SUBINSCRIPCIONES PROVINCIAL 
6 
Marginaciones 
Provincial 
Quito 
1880 1640 3520 53,41% 801,8 692,8 1494,6 53,66% Diaria 140 a 150 
Comunicación interdepartamental deficiente. Personal 
desmotivado informan trabajar en un ambiente de 
inestabilidad laboral. No se mide la productividad del 
personal. Si el usuarios no continúan con el trámite el 
proceso queda inconcluso. 
ARCHIVOS 
7 Archivo Jurídico 1382 1997 3379 40,89% 614,99 831,17 1446,16 42,53% Diaria 600 
Es necesario efectuar una auditoría a fin de 
contabilizar el volumen de trabajo atrasado y 
determinar los recursos y medidas necesarias para su 
conclusión. No existe seguridad en la documentación 
por falta de coordinación con el Dpto. de 
marginaciones. No se mide la productividad del 
personal. 
8 
Archivo 
Provincial 
4920 2220 7140 68,91% 2049,6 911,4 2961 69,22% Diaria 800 a 900 
Existe demora en este proceso por libros fuera de 
lugar, falta coordinación con el Dpto. de 
Marginaciones Provincial. Si no se dispone del 
documento solicitado el usuario debe dirigirse de un 
lugar a otro para poder obtenerlo. Se permite el 
ingreso de personas de otras áreas. 
DPTO. FINANCIERO 
9 
Control de 
Especies 
1370 1510 2880 47,57% 572,2 645,2 1217,4 46,99% Diaria 1 
Falta de coordinación con el Dpto. de Producción. 
Capacitación del personal para la implementación del 
nuevo sistema Olympus. No se maneja un cronograma 
de constataciones físicas del material en las bodegas 
de los Dpts. A los cuales se despacha. No se coordina 
el abastecimiento oportuno de materia prima con 
agencia norte. 
             Elaborado Por: Grimanesa Cortez T. 
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4.9. Informe de Novedades Consolidado 
 
 La mayor parte del personal, coincide en mencionar que sus opiniones no son tomadas 
en cuenta para la planeación estratégica de la Institución, es decir que las decisiones se 
toman de manera unilateral, y no son difundidas a todos los miembros de la 
organización, razón por la cual concluyen que el liderazgo es autoritario. Adicional a 
ello mencionan que existe politización de la institución. 
 De manera general el personal se encuentra desmotivado. En este sentido los 
funcionarios de nombramiento indica trabajar bajo un ambiente de inestabilidad 
laboral, a la vez informan que desde el año 2003 no se ha realizado una recalificación 
de puestos y remuneraciones, razón por la cual el personal nuevo de contrato gana 
más, esto ha generado desinterés y lo más grave deslealtad hacia la institución.  
 La inseguridad en el manejo de la información y los archivos, se puede evidenciar a 
simple vista, puesto que; en las áreas de acceso restringido diariamente ingresa 
personal de otros departamentos, a esto se suma la presencia de tramitadores en la 
puerta de ingreso a la institución, quienes a vista y paciencia de todo el mundo, ofertan 
sus servicios, denigrando así la imagen institucional la cual para los usuarios sigue 
siendo sinónimo de corrupción. 
 La falta de: lineamientos, estandarización de procesos, y la socialización de los 
mismos ha generado, que dentro de la institución no se hable el mismo idioma, 
creando desconocimiento, confusión e interpretaciones personales de los 
procedimientos a seguir. 
 Existe demora en los procesos de archivo, pues no se cuenta con un archivo unificado, 
razón por la cual en ocasiones los libros y tarjetas se encuentran fuera de lugar, 
causando una mala atención del servicio y molestias a los usuarios, ya que; aumenta el 
tiempo de espera y en otros casos incluso el usuario debe trasladarse de una provincia 
a otra para solicitar un documento. 
 Desperdicio del talento humano, pues no se ha efectuado un análisis para la 
reubicación del personal, de acuerdo a sus competencias y perfiles profesionales, 
lamentablemente persiste la figura del “recomendado”, como principal requisito para 
la designación de un cargo. 
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 Falta de capacitación, de incentivos y en el caso puntual del personal nuevo de 
contrato, no se lo ha dotado de uniformes. 
 A manera general los líderes de área, no elaboran una  planificación semestral o anual, 
actualmente no se mide la productividad del personal a su cargo, tampoco se han 
establecidos políticas internas por área. 
 Comunicación interdepartamental deficiente, genera confusión y desactualización en 
la ejecución de los distintos procesos, siendo el más perjudicado el usuario por el 
tiempo de espera en el requerimiento de un servicio. 
 No se rota al personal de monitoreo, motivo por el cual se ha generado un 
involucramiento con el personal de otras áreas, violentando así el trabajo imparcial e 
independiente, que debe caracterizar a este proceso por la sensibilidad del mismo, en 
cuanto se refiere a la seguridad de la información. 
 Actualmente la Agencia Turubamba, no cuenta con un presupuesto descentralizado. 
 En la parte jurídica, hoy en día se trabaja bajo los lineamientos de un marco legal 
caduco, el mismo que carece de un reglamento para su ejecución. 
 Los archivos no se encuentran unificados, razón por la cual existe demora en este 
proceso, pues el usuario debe trasladarse de un lugar a otro para obtener un 
documento, incluso debe viajar a otras provincias para poder acceder al mismo.  
 Falta de insumos para la atención al usuario, por falta de coordinación con agencia 
matriz. 
 
 
Atentamente, 
 
 
Srta. Grimanesa Cortez T. 
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CAPITULO V 
 
5. MEJORAMIENTO DE PROCESOS DE CEDULACIÓN EN EL 
REGISTRO CIVIL DE TURUBAMBA 
 
5.1. Cadena de Valor y Mapa de Procesos Mejorado 
 
Gráfico No. 52  Cadena de Valor y Mapa de procesos mejorado 
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5.2. Mejoramiento de los Procesos  
 
      El presente mejoramiento de los procesos, se basa en la disminución de tiempo y costos de 
los mismos, basados en los siguientes aspectos: 
 
 Mejora.- en la disminución de tiempos y costos de cada actividad 
 Eliminación.- de procesos o actividades innecesarias 
 Fusión.- de procesos que presentan actividades similares 
 Creación.- de nuevos procesos con el objetivo de dinamizarlos 
 
5.2.1. Caracterización del Proceso Direccionamiento Estratégico  
 
 
 
 
PROCESO DIRECCIONAMIENTO ESTRATÉGICO 
CÓDIGO RCTPL-01 
FECHA DE ELAB. 05 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
    
OBJETIVO.-  
 
      Determinar los objetivos, políticas y estrategias, que permitan orientar las actividades del  
Registro Civil Turubamba, hacia la consecución de los objetivos propuestos, cumpliendo así 
con su misión y visión.  
 
ALCANCE.-  
 
      Este proceso inicia desde la detección de necesidades, la elaboración e implementación 
del Plan Anual Estratégico, hasta su evaluación, y redireccionamiento en el cumplimiento de 
procesos y sus objetivos.  
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RESPONSABLES.-  
 
 Directora Provincial  
 Jefe de Agencia Turubamba  
 Líderes de Área  
 Coordinadores de Área  
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador  
 Plan Nacional del Buen Vivir 
 Ley Orgánica del Servicio Público (LOSEP)  
 
POLÍTICAS.-  
 
 Para la elaboración de la planificación estratégica anual de la Agencia Turubamba, se 
considerara la participación activa de todo el personal, el mencionado plan 
contemplará las estrategias necesarias que permitan las metas y objetivos propuestos. 
Adicional a ello el plan anual contemplará las medidas y políticas necesarias para un 
eficiente manejo de las seguridades de la información. 
 La Elaboración del la Planificación Anual, debe realizarse hasta mediados del año 
anterior a su ejecución, la misma que deberá estar enmarcada y estrechamente 
relacionada con la Planificación Estratégica, proyectada para cinco años. 
 La Planificación Anual, debe ser elaborada de manera conjunta con el presupuesto, 
con la finalidad de que exista,  una correlación entre la planificación y los recursos que 
se destinaran para su consecución. 
 Se evaluará de manera mensual la planificación e informes, a cargo de los líderes de 
cada área, y la consecución de los objetivos planteados.  
 Creación de círculos de calidad, con la participación de todo el personal; cuyas 
reuniones se realizaran de manera trimestral.  
 La elaboración del cronograma anual de la planificación estratégica, estará a cargo de 
la Directora Provincial.  
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 Será responsabilidad del Jefe de Agencia dar seguimiento y evaluar el avance en la 
ejecución del Plan Anual. 
 El cronograma de ejecución del Plan Anual de trabajo, estará a la vista de todo el 
personal. 
 
SUBPROCESOS.-  
 
Subproceso Periodicidad 
Planificación Estratégica  Anual 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Actividades ejecutadas / Actividades planificadas 
 Procesos ejecutados / Procesos planificados 
 Objetivos cumplidos / Objetivos planteados 
 
REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Acta de reuniones mensuales, 
trimestrales y anuales 
Archivo de la Dirección 
Provincial y/o cartelera. 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTPL-01 Planificación Estratégica Anual 
DC – RCTPL-02 Informes mensuales por área 
DC – RCTPL-03 Registro Oficial vigente 
DC – RCTPL-04 Cronograma mensual de actividades 
DC – RCTPL-05 Cronograma anual de actividades 
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5.2.1.1. Diagramación  Mejorada - Direccionamiento Estratégico 
Tabla No. 21  Direccionamiento Estratégico 
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5.2.1.2. Hoja de Mejoramiento -   Direccionamiento Estratégico 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Direccionamiento Estratégico Subproceso Planificación Estratégica Anual 
Responsable Dir. Provincial/Jefe de Agencia Código RCTP-01 
Entrada Requerimiento de un plan anual de actividades 
Salida Plan anual aprobado y difundido 
Problemas Detectados: 
a. Actualmente no existe un Direccionamiento Estratégico, para la Agencia de Registro 
Civil Turubamba. 
b. El liderazgo es autocrático, pues la opinión de los funcionarios no es tomada en cuenta. 
c. Comunicación interdepartamental deficiente, no existe retroalimentación. 
d. Personal desconoce metas y objetivos institucionales, por ello se ha generado una falta de 
compromiso con el bienestar de la institución. 
e. Niveles de corrupción elevados, principalmente en los archivos. 
f. Registro Civil Turubamba, no cuenta con un presupuesto actualizado. 
Soluciones Propuestas: 
a. Análisis e implementación de una Planificación Estratégica Anual. 
b. Para la aprobación de la planificación estratégica, se tomará en cuenta la participación de 
todo el personal, que desee aportar con ideas. 
c. Elaborar programas de capacitación continua, a cargo de los líderes de área e 
implementación de círculos de calidad, que promuevan la participación de todo el 
personal. 
d. La implementación del plan anual, será difundido a la totalidad del personal, y se 
conseguirá el compromiso de todos en la consecución de los objetivos planteados. 
e. Mensualmente se publicará en la cartelera, el cronograma de ejecución de las actividades 
contempladas en el Plan Anual. 
f. Establecimiento de políticas rigurosas, que permitan obtener un manejo seguro y 
eficiente de la información. 
g. El presupuesto se lo elaborará con información de gastos reales, acordes a los 
requerimientos de la agencia y enmarcado a la Planificación Estratégica Anual. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia Volumen 
N/A N/A N/A N/A N/A N/A 
Situación Propuesta 
9475 4522,3 98.89% 98.82% Anual 1 
Diferencia 
- 9475 - 4522,3 98.89% 98.82% Anual 1 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
9475x1x1 - 9475 min 4522,3x1x1 USD - 4522,3 
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5.2.1.3. Gráficos Comparativos – Direccionamiento Estratégico 
DIRECIONAMIENTO ESTRÁTEGICO  (Planificación Estratégica Anual) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 01 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia Volumen 
Panorama Actual N/A N/A N/A N/A Anual 1 
Propuesta de Mejora -9475 - 4522,30 98.89% 98.82% Anual 1 
 
Situación Propuesta 
 
                         
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.2. Caracterización del Subproceso Archivo Provincial Quito 
 
 
 
 
PROCESO ARCHIVOS 
SUBPROCESO ARCHIVO  PROVINCIAL (QUITO) 
CÓDIGO RCTARCHP-2.1 
FECHA DE ELAB. 18 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
 
OBJETIVO.-  
 
      Alcanzar una eficiente administración documental y la seguridad de la información, en el 
archivo provincial, cuya finalidad sea normar los procesos en materia de de recepción, 
clasificación, conservación y organización de los documentos, mejorando así la atención a los 
requerimientos de los usuarios. 
 
ALCANCE.-  
 
      El proceso inicia desde que el usuario solicita en las ventanillas, una fiel copia del original 
de una partida íntegra, la cual puede ser de: nacimiento, matrimonio o defunción, luego el 
personal que trabaja como conferidores del área se encargan de buscar la información en los 
libros y tarjetas, se sacan copias del documento solicitado, el libro o tarjeta regresa al lugar 
donde se encontraba archivado, se legaliza dicha copia y se procede a entregar al usuario. 
 
RESPONSABLES.-  
 
 Líder del Archivo Provincial 
 Conferidores del Archivo Provincial y de Marginaciones Provincial 
 Personal de Copiadoras 
 Personal de ventanillas de atención al usuario 
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
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POLÍTICAS.-  
 
 La planificación mensual y anual del archivo, estará a cargo del líder de área, así como 
los reportes de productividad del personal a su cargo. 
 Será responsabilidad de los líderes de archivo, la creación, actualización, difusión y 
aplicación de normas técnicas para la administración, custodia y conservación de los 
documentos. 
 La adecuada administración de documentos será responsabilidad de los titulares de 
cada archivo. 
 Se prohíbe el ingreso de personal de otras aéreas y de personas particulares, al Archivo 
Provincial, puesto que; es un área de acceso restringido. 
 Se llevará un Kardex de los libros, en el cual se registre la hora, fecha de su ingreso y 
salida, la persona se lo lleva, y a qué departamento, este control permitirá tener una 
localización exacta de la información, proporcionando así un servicio eficiente al 
usuario, pues no tendrá que esperar uno o dos días, hasta que el libro regrese al 
archivo para solicitar una copia de un documento. 
 Las personas que alteren la información contenida en los documentos de resguardo, 
para su beneficio o perjuicio propio o de un tercero, serán sancionados conforme a lo 
dispuesto en las leyes y normas correspondientes. 
 Los servidores públicos al cese de sus funciones, serán responsables de la entrega de 
toda la documentación que se encuentre en su poder, la misma que deberá constar en 
registrada en el inventario correspondiente y físicamente. La persona que reciba o 
entregue documentos, debe registrar el momento de su recepción, indicando el lugar 
de su localización en el archivo. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Porcentaje de documentos aceptados / recibidos  
 (# de copias emitidas / # de usuarios atendidos) 
 Cantidad diaria de bouchers recaudados vs cantidad de copias íntegras emitidas en 
hojas valoradas. 
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REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción 
Archivo del área  - Dpts. De 
Marginaciones 
Inventario en papel y magnético del 
archivo 
Archivo del área   
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTARCHP-01 Planificación Anual del Archivo Provincial 
DC – RCTARCHP-02 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTARCHP-03 Actas de entrega – recepción  
DC – RCTARCHP-04 Inventario de documentos Archivo Provincial  
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5.2.2.1. Diagramación  Mejorada – Archivos (Archivo Provincial Quito) 
 
Tabla No. 22 Archivo Provincial Quito 
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5.2.2.2. Hoja de Mejoramiento - Archivos (Archivo Provincial Quito) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Archivos Subproceso Archivo Provincial Quito 
Responsable Líder del Departamento Código RCTARCHP- 2.1 
Entrada Usuario solicita partidas íntegras de nacimiento, matrimonio o defunción Quito 
Salida Entrega de partidas íntegras de Quito 
Problemas Detectados: 
a. No se coordina con el Dpto. de marginaciones provincial, la utilización de los libros y tarjetas, razón 
por la cual los mismos se encuentran fuera de lugar, dificultando así su rápida ubicación y en 
ocasiones incluso se le solicita al usuario regresar al siguiente día, mientras el libro es regresado a su 
lugar. 
b. A pesar de ser un área de acceso restringido, diariamente ingresa sin control alguno personal de otras 
áreas, para realizar trámites de tipo personal. 
c. No se dispone de un inventario de documentos por año, que se encuentran actualmente en este 
archivo. 
d. Al momento se está dando un mal uso a las copias de partidas íntegras para trámite interno, 
Pues no se lleva un control o cuadre de las mismas lo que genera que salgan copias de documentos 
que no fueron solicitados por los usuarios en las respectivas ventanillas. 
Soluciones Propuestas: 
a. Se llevará un Kardex diario, con el detalle de libros y tarjetas que se llevan a marginaciones, de tal 
manera que se pueda conocer rápidamente la ubicación de los mismos. 
b. Establecimiento de políticas rigurosas, que permitan obtener un manejo seguro y eficiente de la 
información, es necesario contar con el apoyo de un guardia de seguridad, el mismo que revise las 
pertenencias del personal del área, tanto al ingreso como a la salida, y no permita bajo ninguna 
circunstancia el ingreso de personas ajenas al Dpto. para ello se contará con el apoyo del personal de 
cámaras y monitoreo. 
c. Es necesario depurar la base de usuarios con acceso al Zimbra o correo interno; pues al momento 
siguen habilitado el correo de funcionarios que ya no trabajan en la institución, pero que pueden 
ingresar al correo desde cualquier lugar. Esto con el fin de evitar se envíe archivos escaneados de los 
documentos.  
d. Al final del día se efectuará el cuadre entre el # de copias emitidas vs bouchers o tickets de 
autorización para trámite interno recaudados. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
7140 2.961 68.91% 69.22% Diaria 800 dcts 
Situación Propuesta 
7140 2.961 96.92% 96.89% Diaria  900 dcts 
Diferencia 
N/A N/A 28.01% 27.67% N/A 100 dcts 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
EFICIENCIA EN TIEMPO EFICIENCIA EN COSTO 
Aumento Anual del: 28.01% Aumento Anual del: 27.67% 
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5.2.2.3. Gráficos Comparativos – Archivos (Archivo Provincial Quito) 
 
ARCHIVOS   (Archivo Provincial Quito) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No.  2.1 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 7140 2961 68.91% 69.22% Diaria 800 a 900 dcts. 
Propuesta de Mejora 7140 2961 96.92% 96.89% Diaria 800 a 900 dcts. 
 
                                        Situación Actual                                          Situación Propuesta 
                                    
                  
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.3. Caracterización del Subproceso Archivo Jurídico Nacional 
 
 
 
 
 
PROCESO ARCHIVOS 
CÓDIGO RCTARCHJ- 2.2 
SUBPROCESO ARCHIVO JURÍDICO NACIONAL 
FECHA DE ELAB. 18 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
   
 
OBJETIVO.-  
      Determinar los lineamientos específicos destinados al manejo y uso eficiente del archivo 
jurídico, en cuanto a su recepción, descripción, registro, clasificación y organización. 
Garantizando la seguridad y funcionalidad en la custodia de los documentos. 
ALCANCE.-  
      El proceso inicia desde la recepción de los documentos tanto de correo a nivel nacional, 
como los de trámite público, el registro y clasificación de los mismos, su distribución a los 
Departamentos de Marginaciones Nacional y Marginaciones Provincial, el reingreso de los 
documentos ya marginados para su respectivo archivo. 
RESPONSABLES.-  
 Líder del Archivo Jurídico 
 Líderes de los Departamentos de Marginaciones Nacional y Provincial 
 Funcionarios del Archivo Jurídico 
REQUISITOS LEGALES.-  
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
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POLÍTICAS.-  
 La planificación mensual y anual del archivo, estará a cargo del líder de área, así como 
los reportes de productividad del personal a su cargo. 
 Será responsabilidad de los líderes de archivo, la creación, actualización, difusión y 
aplicación de normas técnicas para la administración, custodia y conservación de los 
documentos. 
 La adecuada administración de documentos será responsabilidad de los titulares de 
cada archivo, los cuales deberán recibir la capacitación suficiente para el desempeño 
de esta función. 
 Todas las transferencias de documentos del Archivo Jurídico a los departamentos de 
Marginaciones Provincial y Nacional, se las realizara previo su registro en el formato 
correspondiente, en el cual constaran las firmas de responsabilidad del líder de área 
que entrega y del que recibe, hora y fecha, detalle y cantidad. Con lo cual se dará un 
seguimiento a los documentos que sale e ingresa a este archivo. 
 En el proceso de correo, será responsabilidad de cada una de las parroquias, cantones y 
provincias, el enviar las resoluciones y habilitantes; correctamente clasificados de 
acuerdo al tipo de trámite a realizarse, Caso 01, Caso 02, Caso 03 y Caso 04. 
 Los servidores públicos al cese de sus funciones, serán responsables de la entrega de 
toda la documentación que se encuentre en su poder, la misma que deberá constar en 
registrada en el inventario correspondiente y físicamente. La persona que reciba o 
entregue documentos, debe registrar el momento de su recepción, indicando el lugar 
de su localización en el archivo. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Porcentaje de documentos aceptados / recibidos  
 Porcentaje de documentos clasificados / aceptados 
Caso 01.- Reconocimientos 
Caso 02.- Disoluciones conyugales, divorcios, capitulaciones matrimoniales 
Caso 03.- Sentencias judiciales 
      Caso 04.- Resoluciones Administrativas 
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REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción 
Archivo del área  - Dpts. De 
Marginaciones 
Inventario en papel y magnético del 
archivo 
Archivo del área   
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTARCHJ-01 Planificación Anual del Archivo Jurídico 
DC – RCTARCHJ-02 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTARCHJ-03 Actas de entrega – recepción  
DC – RCTARCHJ-04 Inventario de documentos Archivo Jurídico  
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5.2.3.1. Diagramación  Mejorada – Archivos (Archivo Jurídico Nacional) 
 
Tabla No. 23 Archivo Jurídico Nacional 
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5.2.3.2. Hoja de Mejoramiento - Archivos (Archivo Jurídico Nacional) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Archivos Subproceso Archivo Jurídico Nacional 
Responsable Líder del Departamento Código RCTARCHJ-2.2 
Entrada Dcts. Por clasificar y codificar a nivel nacional 
Salida Dcts. Marginados y archivados 
Problemas Detectados: 
a. Los documentos que ingresan diariamente se almacenan en cajas de cartón, no se realiza proceso 
alguno. 
b. Los documentos que actualmente se están clasificando corresponden  a años anteriores. 
c. El registro en libros índice se lo realiza de forma manual. 
d. No existe seguridad de la documentación, pues diariamente personal de marginaciones se llevan al 
azar un paquete de documentos para  marginar, no se registra el nombre de la persona que entrega o 
recibe, de qué fecha son, de que serie a que serie están codificados, hora de salida y de reingreso de 
los documentos, si regresa toda la documentación completa. 
e. No se mide la productividad del personal, lo cual ha dado paso para que algunos funcionarios, no se 
encuentren en sus puestos de trabajo por largos periodos de tiempo. 
Soluciones Propuestas: 
a. Se tiene que realizar una auditoría a fin de contabilizar el volumen de trabajo atrasado y determinar 
los recursos y plazos necesarios, para concluir con dicho trabajo. 
b. Diariamente se distribuirá el trabajo al personal, de acuerdo a los parámetros de productividad 
establecidos. 
c. Los días lunes se entregará mediante acta a los líderes de los Dpts. De marginaciones, los documentos 
por marginar y se dará un seguimiento hasta el reingreso de los mismos. 
d. Los documentos que se reciben de correo, ya vienen clasificados de acuerdo a los 4 casos, con lo cual 
se elimina la ejecución de dicho proceso. 
e. Para la clasificación de documentos de años anteriores, se empleará la ayuda de al menos dos 
estudiantes pasantes. 
f. El ingreso de datos en el libro índice, se lo realizará en computador, por medio de un libro índice en 
formato de Excel, con lo cual se disminuye el tiempo de este proceso considerablemente. 
g. Para conservar de mejor manera los documentos es necesario que sean encuadernados. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
3379 1446.16 40.89% 42.53% Diaria 600 dcts. 
Situación Propuesta 
2940 1251,6 94.90% 94.28% Diaria  700 a 800 dcts 
Diferencia 
439 194,56 54.01% 51.75% Diaria 100 a 200 dcts 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
439 x 52 x 5 x1 114.140 min 194,56 x 52 x 5 x1 USD 50.585,6 
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5.2.3.3. Gráficos Comparativos – Archivos (Archivo Jurídico Nacional) 
 
ARCHIVOS   (Archivo Jurídico Nacional) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No.   2.2 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 3379 1446,16 40.89% 42.53% Diaria 600 a 700 dcts. 
Propuesta de Mejora 2940 1251,60 94.90% 94.28% Diaria 700 a 800 dcts. 
 
                                   Situación Actual                                                 Situación Propuesta 
                                 
 
                    
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.4. Caracterización del Proceso Jurídico 
 
 
 
 
PROCESO  JURÍDICO  
CÓDIGO RCTDJ-03 
FECHA DE ELAB. 08 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
   
OBJETIVO.-  
      Elaborar las Resoluciones Administrativas, sustentadas en un marco legal actualizado 
acorde a la Constitución de la República del Ecuador que se encuentre vigente. Con la 
finalidad de ofrecer un servicio eficiente e integral a los usuarios, al resolver se ejecute la 
corrección de sus documentos de identificación.  
ALCANCE.-  
      El proceso inicia desde que el usuario presenta la solicitud y los documentos habilitantes, 
por medio de los cuales solicita la rectificación de datos en sus partidas íntegras de: 
nacimiento, matrimonio o defunción, hasta que el Dpto. Jurídico luego del análisis respectivo 
emite la Resolución Administrativa, por medio de la cual resuelve corregir, marginar el 
documento; y entrega dichas resoluciones a los Departamentos de Marginaciones Provincial y 
Nacional para el proceso de marginación respectivo. 
RESPONSABLES.-  
 Asesor jurídico legal 
 Líder del Dpto. Jurídico 
 Abogados del Dpto. Jurídico 
 Personal de atención al público en ventanillas 
REQUISITOS LEGALES.-  
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
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 Código Civil 
 Código Penal 
POLÍTICAS.-  
 La planificación mensual y anual del Dpto. Jurídico, se encontrará a cargo del líder  de 
área, así como los reportes de productividad y novedades. 
 Las Resoluciones Administrativas, se dictaran de dos a cuatro días hábiles, como plazo 
máximo. 
 En los casos que se generen errores tipográficos o de impresión de las resoluciones en 
las hojas valoradas, será necesario enviar un informe mensual de las mismas al Dpto. 
Financiero, con la debida justificación. 
 Se llevara un registro detallado de las Resoluciones, realizadas por cada uno de los 
funcionarios, a fin de poder efectuar un control que permita determinar 
responsabilidades, por errores u omisión en los procedimientos. 
 Al finalizar la jornada laboral el líder del Dpto. Jurídico entregará las Resoluciones 
realizadas al líder del Dpto. de Marginaciones Provincial, para que se ejecute el 
proceso respectivo. 
 Se realizaran capacitaciones trimestrales respecto a la correcta aplicación de la 
normativa legal vigente. 
SUBPROCESOS.-  
 
Subproceso Periodicidad 
Resoluciones Administrativas  Diaria 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 (# de Resoluciones emitidas / # de usuarios atendidos) 
 Cantidad diaria de bouchers recaudados vs cantidad de resoluciones administrativas 
emitidas en hojas valoradas. 
 Funcionarios capacitados / Total funcionarios del Dpto. 
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REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación mensual del área Archivo del área y/o cartelera 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción 
Archivo del área  - Dpto. 
Financiero – Dpto. Marginaciones 
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTDJ-01 Planificación Anual del Departamento Jurídico 
DC – RCTDJ-02 Planificación Mensual del Departamento Jurídico 
DC – RCTDJ-03 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTDJ-04 Actas de entrega – recepción  
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5.2.4.1. Diagramación  Mejorada – Jurídico (Resoluciones Administrativas) 
 
Tabla No. 24  Jurídico – Resoluciones Administrativas 
 
161 
5.2.4.2. Hoja de Mejoramiento - Jurídico (Resoluciones Administrativas) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Jurídico Subproceso Resoluciones Administrativas 
Responsable Líder del Departamento Código RCTDJ-03 
Entrada Dcts. Por corregir 
Salida Resoluciones Administrativas para la marginación o Subinscripciones de dcts. 
Problemas Detectados: 
a. El usuario se acerca a las ventanillas de este departamento, para que revisen sus documentos a corregir, 
luego se le envía a la ventanilla #46 de dactiloscopia para que le entreguen un turno y la autorización 
para cancelar el servicio en ventanillas del Bco. una vez cancelado el servicio se acerca con el turno 
nuevamente a las ventanillas del Dpto. Jurídico, para llenar su solicitud y firmarla. Se le informa que 
debe regresar luego de 4 días hábiles a retirar la Resolución, para luego dirigirse a marginaciones para 
que se rectifique y actualice la información de los datos corregidos en el sistema AS 400. 
b. No se respetan los tiempos de entrega informados a los usuarios, pues en ocasiones se les solicita 
regresar luego de 4 días hábiles más, sin justificación alguna. 
c. No se valida de manera integral todos los datos del usuario, pues en ocasiones una vez concluido el 
proceso, aparecen más errores en datos y el usuario tiene que volver a realizar el mismo proceso por 
cada error nuevo que se encuentra. 
d. Existen Resoluciones Administrativas, que no han sido retiradas por los usuarios desde el año anterior, 
dejando así inconcluso el trámite.  
Soluciones Propuestas: 
a. A primera hora del día se entregan las Resoluciones Administrativas a los líderes de los Dpts. De 
marginaciones, se le informa al usuario que el trámite se lo realizará internamente y que debe acercarse 
en 8 días calendario a las ventanillas de marginaciones a retirar la copia de la resolución y del 
documento marginado, el mismo que ya se encontrará actualizado en el sistema AS 400. 
b. Se elimina el proceso de entrega de Resoluciones al usuario en este departamento y se implementa el 
proceso de validación de datos del usuario, a fin de efectuar  la elaboración de las Resoluciones 
Administrativas,  que sean necesarias para corregir todos los datos erróneos que presente el usuario, 
tanto en el sistema como en sus documentos físicos. 
c. La revisión de documentos y entrega de turnos, se los realizará en las ventanillas del Dpto. Jurídico, ya 
no se enviarán a los usuarios a la ventanilla de dactiloscopia, evitando al usuario confusión y el tener 
que trasladarse de un lugar a otro.  
d. Diariamente se distribuirá el trabajo al personal, de acuerdo a los parámetros de productividad 
establecidos. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
4660 2060,8 56.65% 57.79% Diaria 150 dcts. 
Situación Propuesta 
4620 2045,4 96.54% 96.36% Diaria 160 dcts. 
Diferencia 
40 15,4 39.89% 38.57% Diaria 10 dcts. 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
40 x 52 x 5 x1 10.400 min 15,4 x 52 x 5 x1 USD 4.004 
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5.2.4.3. Gráficos Comparativos – Jurídico (Resoluciones Administrativas) 
 
JURÍDICO   (Resoluciones Administrativas) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 03 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 4660 2060,8 56.65% 57.79% Diaria 150 dcts. 
Propuesta de Mejora 4620 2045.4 96.54% 96.36% Diaria 160 dcts. 
   
                                           Situación Actual                                     Situación Propuesta 
                                                                 
   
                        
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.5. Caracterización del Subproceso Marginaciones Nacional (Trámite Correo y 
Trámite Público) 
 
 
 
 
 
PROCESO MARGINACIONES  
SUBPROCESO TRÁMITE CORREO Y TRÁMITE PÚBLICO 
CÓDIGO RCTMARGN -  4.1  /   4.2 
FECHA DE ELAB. 22 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
   
   OBJETIVO.-  
 
      Realizar las correspondientes marginaciones y Subinscripciones del Dpto. Marginaciones 
Nacional, tanto para los procesos de trámite de correo como para los de trámite público, con 
la finalidad de ofrecer a los usuarios, servicios de calidad y en el menor tiempo posible, 
proporcionando una eficiente gestión en la corrección de sus documentos y su actualización 
en el sistema. 
 
ALCANCE.-  
 
      El proceso en el caso de trámite público, inicia desde que el Dpto. de Marginaciones 
Nacional, recibe diariamente del Dpto. Jurídico las solicitudes de los usuarios para la 
rectificación o modificación, de documentos, mediante Resolución Administrativa o Judicial, 
los cuales pueden ser: partidas íntegras de nacimiento, matrimonio o defunción. Hasta que el 
usuario recibe una copia del documento marginado y actualizado en el sistema AS400. 
 
      En el caso de Marginaciones trámite de correo, los días lunes se recibe del Archivo 
Jurídico, un lote de documentos para ser marginados durante toda la semana, el proceso 
finaliza el día lunes de la semana siguiente, cuando se devuelve al Archivo Jurídico los 
documentos ya rectificados o marginados. 
 
RESPONSABLES.-  
 
 Líder del Dpto. de Marginaciones Nacional 
 Conferidores del área  
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 Personal de Marginaciones, legalizaciones y actualización 
 Personal de atención en ventanillas 
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
 Código Civil 
 Código Penal 
 
POLÍTICAS.-  
 
 Todas las Resoluciones Administrativas y Judiciales que se reciben y envían al 
Archivo Jurídico, se registraran en el formato correspondiente, en el cual constaran las 
firmas de responsabilidad del líder de área que entrega y del que recibe, hora y fecha, 
el detalle y la cantidad total. Esto permitirá dar un seguimiento a los documentos que 
sale e ingresa a este departamento. 
 La planificación mensual y anual del Dpto. de Marginaciones Nacional, estará a cargo 
del líder de área, así como los reportes de productividad del personal a su cargo. 
 Será responsabilidad del líder del Dpto. de Marginaciones Nacional, la creación, 
actualización, difusión y aplicación de normas y políticas internas que permitan 
optimizar los procesos. 
 Se coordinará con el Archivo Nacional, la utilización de los libros y tarjetas por medio 
de un Kardex que se encontrara publicado en la cartelera del Dpto. de Marginaciones 
Nacional, de tal manera que los libros permanezcan el menor tiempo posible fuera de 
lugar, disminuyendo así el tiempo de espera de los usuarios. 
 Los funcionarios que alteren la información contenida en los libros o  tarjetas, para su 
beneficio o perjuicio propio o de un tercero, serán sancionados conforme a lo 
dispuesto en las leyes y normas correspondientes. 
 Será política del Dpto. de Marginaciones Nacional, entregar al usuario una copia 
simple del documento marginado o rectificado, y actualizado en el sistema AS 400, 
con lo cual finaliza dicho proceso. 
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INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Productividad.- 
(# De documentos marginados /  Total de usuarios atendidos) 
 Satisfacción del Servicio.- 
Fórmula = (# de usuarios en cada escala / total de usuarios encuestados) 
 
REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción Archivo del área   
Kardex de libros y tarjetas Cartelera 
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTMARGN-01 Planificación Anual del Dpto. Marginaciones Nacional 
DC – RCTMARGN-02 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTMARGN-03 Actas de entrega – recepción  
DC – RCTMARGN-04 Kardex de libros y tarjetas 
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5.2.5.1. Diagramación  Mejorada – Marginaciones Nacional (Trámite Correo) 
 
Tabla No. 25   Marginaciones Nacional (Trámite Correo) 
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5.2.5.2. Hoja de Mejoramiento - Marginaciones Nacional (Trámite Correo) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso  Marginaciones  Subproceso Trámite Correo 
Responsable Líder del Departamento Código RCTMARGN- 4.1 
Entrada Dcts. Por marginar trámite correo 
Salida Dcts. Marginados y actualizados para marginar 
Problemas Detectados: 
a. No existe control, en cuanto al detalle de los documentos que se reciben para marginar del 
archivo jurídico. 
b. Existe demora en el proceso de marginación,  porque en los archivos los libros se encuentran 
fuera de lugar. 
c. No se mide la productividad del personal. 
d. Por falta de habilitación de un punto de red en esta área, la funcionaria que realiza las 
actualizaciones de datos en el sistema AS400, se encuentra ejecutando esta labor en el Dpto. 
de control de personal,  con lo cual los documentos se trasladan de un lugar a otro. 
Soluciones Propuestas: 
a. Será responsabilidad del líder de área, evaluar y re direccionar los procesos, de tal manera 
que se cumpla con los objetivos de la planificación mensual y anual de esta área. 
b. Se llevará un Kardex diario, con el detalle de libros y tarjetas que ingresan a marginaciones. 
c. Todos los documentos se reciben y entregan mediante, acta correspondiente. 
d. La persona que se encuentra en la copiadora, también apoya en las funciones de conferidor. 
e. Diariamente se distribuirá el trabajo al personal, de acuerdo a los parámetros de 
productividad establecidos. 
f. De manera mensual se publicaran, los cuadros correspondientes a la productividad de los 
funcionarios. 
g. Todos los documentos marginados deben ser actualizados en el sistema AS 400, para luego 
ser enviados al dpto. de Archivo Jurídico. 
h. Instalación de un punto de red en esta área,  de tal manera que las actualizaciones de los 
documentos marginados se los realice dentro del dpto. de marginaciones y la documentación 
se custodie de manera segura.  
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
3630 1513,90 6.61% 6.50% Diaria 150 dcts. 
Situación Propuesta 
3335 1401 98.65% 98.72% Diaria 180 dcts. 
Diferencia 
295 112,90 92.04% 92.22% Diaria 30 dcts. 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
295 x 52 x 5 x1  76.700 min 112,90 x 52 x 5 x1 USD 29.354 
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5.2.5.3. Gráficos Comparativos – Marginaciones Nacional (Trámite Correo) 
 
MARGINACIONES  NACIONAL  (Trámite Correo) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 4.1 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 3630 1513,9 6.61% 6.50% Diaria 150 dcts. 
Propuesta de Mejora 3335 1401 98.65% 98.72% Diaria 180 dcts. 
   
                                               Situación Actual                          Situación Propuesta 
                                    
   
                              
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T.
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5.2.5.4. Diagramación  Mejorada – Marginaciones Nacional (Trámite Público) 
 
Tabla No. 26   Marginaciones Nacional (Trámite Público) 
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5.2.5.5. Hoja de Mejoramiento - Marginaciones Nacional (Trámite Público) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Marginaciones  Subproceso Trámite Público 
Responsable Líder del Departamento Código RCTMARGN- 4.2 
Entrada Dcts. Por marginar trámite público 
Salida Dcts. Marginados y actualizados para archivar 
Problemas Detectados: 
a. Usuario solicita en ventanilla,  la marginación de un documento mediante Resolución 
Administrativa, que luego de 4 días de espera, retiró del Dpto. Jurídico. Una vez receptados 
los documentos le informan a usuario que debe regresar dentro de 4 a 8 días  más. 
b. El registro de datos de los documentos recibidos se los realiza a mano, en el libro índice a 
pesar de contar con un computador totalmente funcional. 
c. Existe demora en el proceso de marginación,  porque en los archivos los libros se encuentran     
fuera de lugar. 
d. La funcionaria encargada de la actualización de los documentos marginados en el sistema 
AS 400, al momento se le asignó trabajo atrasado de agencia matriz, motivo por el cual se 
les envía a los usuarios a la ventanilla #26, para que soliciten ahí la actualización de datos. 
e. No se mide la productividad del personal. 
Soluciones Propuestas: 
a. A  primera hora del día se reciben directamente del líder del Dpto. Jurídico, las Resoluciones 
Administrativas para su respectivo trámite de marginación. 
b. La copia del documento marginado, se entregará al usuario dentro de 8 días calendario, 
desde que el usuario solicito en el Dpto. Jurídico la Resolución Administrativa, hasta la 
entrega de la copia marginada, cuyos datos ya se encuentren actualizados en el sistema. 
c. Se llevará un Kardex diario, con el detalle de libros y tarjetas que ingresan a marginaciones. 
d. Diariamente se distribuirá el trabajo al personal, de acuerdo a los parámetros de 
productividad establecidos. 
e. De manera mensual se publicaran, los cuadros correspondientes a la productividad de los 
funcionarios. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
4325 1811,60 53.53% 53.89% Diaria  150 dcts. 
Situación Propuesta 
3780 1617 98.15% 98.21% Diaria 180 dcts. 
Diferencia 
545 194,6 44.62% 44.32% Diaria 30 dcts. 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
545 x 52 x 5 x1 141.700 min 194,6 x 52 x 5 x1 USD 50.596 
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5.2.5.6. Gráficos Comparativos – Marginaciones Nacional (Trámite Público) 
 
MARGINACIONES  NACIONAL  (Trámite Público) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 4.2 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 4325 1811,60 53.53% 53.89% Diaria 150 dcts. 
Propuesta de Mejora 3780 1617 98.15% 98.21% Diaria 180 dcts. 
 
                                               Situación Actual                              Situación Propuesta 
                                      
   
                          
 
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.6. Caracterización del Subproceso Marginaciones Provincial 
 
 
 
 
PROCESO  MARGINACIONES 
CÓDIGO RCTMARGP- 4.3 
SUBPROCESO MARGINACIONES PROVINCIAL (QUITO) 
FECHA DE ELAB. 20 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
    
OBJETIVO.-  
 
Optimizar el proceso de marginaciones y Subinscripciones del Dpto. Marginaciones 
Provincial, con la finalidad de ofrecer a los usuarios, servicios de calidad y en el menor 
tiempo posible, proporcionando una eficiente gestión en la corrección de sus documentos y su 
actualización en el sistema. 
 
ALCANCE.-  
 
El proceso inicia desde que el Dpto. de Marginaciones Provincial recibe la solicitud de  
rectificación o modificación, de documentos, mediante Resolución Administrativa o Judicial, 
los cuales pueden ser: partidas íntegras de nacimiento, matrimonio o defunción. Hasta que el 
usuario recibe una copia del documento marginado y actualizado en el sistema AS400. 
 
RESPONSABLES.-  
 
 Líder del Dpto. de Marginaciones Provincial 
 Conferidores del área  
 Personal de Marginaciones, legalizaciones y actualización 
 Personal de atención en ventanillas 
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
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 Registro Oficial Vigente 
 Código Civil 
 Código Penal 
 
POLÍTICAS.-  
 
 La planificación mensual y anual del Dpto. de Marginaciones Provincias, estará a 
cargo del líder de área, así como los reportes de productividad del personal a su cargo. 
 Será responsabilidad del líder del Dpto. de Marginaciones Provincial, la creación, 
actualización, difusión y aplicación de normas y políticas internas que permitan 
optimizar los procesos. 
 Será política de este departamento, entregar al usuario una copia simple del documento 
marginado solicitado, como respaldo del proceso realizado, el cual a su vez deberá 
constar actualizado en el sistema AS400, concluyendo así todo el proceso sin 
necesidad de que el usuario se acerque al área de rectificaciones para actualizar la 
marginación. 
 Los funcionarios que alteren la información contenida en los libros o  tarjetas, para su 
beneficio o perjuicio propio o de un tercero, serán sancionados conforme a lo 
dispuesto en las leyes y normas correspondientes. 
 Se llevará un Kardex de los libros o tarjetas que se tomen del Archivo Provincial, con 
el objetivo de coordinar entre los dos departamentos la utilización de los mismos, de 
tal manera que el usuario no deba esperar como lo ha venido haciendo, hasta 48 horas 
para poder obtener una copia de un documento, por que los libros o tarjetas se 
encuentran fuera de lugar. 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Productividad.- 
(# De Marginaciones emitidas / # de usuarios atendidos) 
 Satisfacción del Servicio.- 
Fórmula = (# de usuarios en cada escala / total de usuarios encuestados) 
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REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción Archivo del área   
Kardex de libros y tarjetas Cartelera 
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTMARGP-01 Planificación Anual del Dpto. Marginaciones Provincial 
DC – RCTMARGP-02 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTMARGP-03 Actas de entrega – recepción  
DC – RCTMARGP-04 Kardex de libros y tarjetas 
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5.2.6.1. Diagramación  Mejorada – Marginaciones Provincial (Quito) 
 
Tabla No. 27  Marginaciones Provincial Quito 
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5.2.6.2. Hoja de Mejoramiento - Marginaciones Provincial (Quito) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Marginaciones  Subproceso Marginaciones Provincial Quito 
Responsable Líder del Departamento Código RCTMARGP-  4.3 
Entrada Dcts. Por marginar Quito 
Salida Dcts. Marginados y actualizados para archivar 
Problemas Detectados: 
a. Usuario solicita en ventanilla#29,  la marginación de un documento mediante Resolución 
Administrativa, que luego de 4 días de espera, retiró del Dpto. Jurídico. Una vez receptados 
los documentos le informan a usuario que debe regresar dentro de 4 a 8 días  más. 
b. El registro de datos de los documentos recibidos se los realiza a mano, en el libro índice a 
pesar de contar con un computador totalmente funcional. 
c. Existe demora en el proceso de marginación,  porque en los archivos los libros se encuentran     
fuera de lugar. 
d. Se envía a los usuarios a la ventanilla #26, para que soliciten la actualización de datos en el 
sistema AS 400, hay usuarios que no se acercan a retirar la copia del documento marginado 
o no se acercan a la ventanilla#26 a actualizar los datos, motivo por el cual el proceso queda 
inconcluso 
e. No se mide la productividad del personal. 
Soluciones Propuestas: 
a. A  primera hora del día se reciben directamente del líder del Dpto. Jurídico, las Resoluciones 
Administrativas para su respectivo trámite de marginación. 
b. La copia del documento marginado, se entregará al usuario dentro de 8 días calendario, 
desde que el usuario solicito en el Dpto. Jurídico la Resolución Administrativa, hasta la 
entrega de la copia marginada, cuyos datos ya se encuentren actualizados en el sistema. 
c. Se llevará un Kardex diario, con el detalle de libros y tarjetas que ingresan a marginaciones. 
d. Diariamente se distribuirá el trabajo al personal, de acuerdo a los parámetros de 
productividad establecidos. 
e. Se requiere una persona para la actualización en el sistema de los documentos marginados. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
3520 1494,6 53.41% 53.66% Diaria 150 dcts. 
Situación Propuesta 
3365 1467,9 95.84% 95.71% Diaria 180 dcts. 
Diferencia 
155 26,70 42.43% 42.05% Diaria 30 dcts. 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
155 x 52 x 5 x1 40.300 min 26,70 x 52 x 5 x1 USD 6.942 
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5.2.6.3. Gráficos Comparativos – Marginaciones Provincial (Quito) 
 
 MARGINACIONES PROVINCIAL  (Quito) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No.  4.3 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 3520 1494,60 53.41% 53.66% Diaria 150 dcts. 
Propuesta de Mejora 3365 1467,9 95.84% 95.71% Diaria 180 dcts. 
 
                                   Situación Actual                                                 Situación Propuesta 
                                    
                     
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.7. Caracterización del Proceso Cedulación Magna 
 
 
 
 
PROCESO CEDULACIÓN MAGNA 
CÓDIGO RCTC-05 
FECHA DE ELAB. 05 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
   
 
OBJETIVO.-  
Garantizar la identidad de los ecuatorianos, a través del nuevo modelo de  operación 
MAGNA, que permite la emisión de un documento único de identificación, el mismo que 
cumpla con los más altos estándares de seguridad, y a la vez brindar un servicio de calidad 
con calidez. 
ALCANCE.-  
Este proceso inicia desde que el usuario ingresa a la institución solicitando información para 
cedularse por primera vez o renovar su cédula bajo el nuevo modelo de operación Magna, 
pasa por el módulo de validación, cancela el valor por el servicio, es atendido en los módulos 
de cedulación y dactiloscopia, hasta que el usuario recibe su documento de identificación en 
entrega de cédulas. 
RESPONSABLES.-  
 Jefe de Agencia y Líder de área 
 Coordinadores de piso 
 Personal de información 
 Personal de Validación de Datos 
 Personal de Módulos de Cedulación 
 Personal de Módulos de Dactiloscopia 
 Personal del área de Rectificaciones 
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REQUISITOS LEGALES.-  
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
POLÍTICAS.-  
 La planificación mensual, trimestral y anual de esta área será responsabilidad del líder 
de la misma. 
 El reporte de productividad y errores mensuales de operadores de módulo, estará a 
cargo del líder de área. 
 Será responsabilidad del personal de información, direccionar e informar de manera 
correcta e integral, sobre el procedimiento a seguir para el servicio que requiere el 
usuario. 
 Los módulos de validación serán responsables de verificar en el sistema AS 400, todos 
los datos correspondientes a la información del usuario, y direccionarlo a las 
ventanillas de recaudación para que cancele por el servicio. En el caso de que los datos 
presenten error, se direccionará al usuario al área correspondiente. 
 Los módulos de cedulación serán responsables de cumplir con los procedimientos 
detallados en el Registro Oficial que se encuentre vigente, y deberán ser comunicados 
con anticipación sobre cualquier cambio, para constancia de lo cual firmaran la 
disposición que se les hará llegar por escrito. 
 De manera conjunta los líderes de las áreas de cedulación y producción, estarán a 
cargo de elaborar, implementar y difundir, el reglamento interno y las políticas de 
responsabilidad en caso de presentarse errores en el proceso de cedulación por parte de 
los operadores de módulos y de producción. 
 Será responsabilidad del líder de área y de los coordinadores de piso, medir la 
producción de cédulas al medio día, con la finalidad de evaluar el nivel de 
cumplimiento de la meta diaria, a fin de poder tomar los correctivos necesarios y 
atender de manera oportuna los requerimientos de los usuarios.  
 Todos y cada uno de los operadores de módulo registraran diariamente en un Kardex 
individual el número y detalle de los documentos habilitantes, presentados por los 
usuarios, esto con la finalidad de tener un respaldo de dicha documentación. 
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SUBPROCESOS.-  
Subproceso Periodicidad 
Información Diaria 
Validación Diaria 
Rectificaciones Diaria 
Primera Vez y Renovación Diaria 
Dactiloscopia Diaria 
Inscripciones Diaria 
Matrimonios Diaria 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 Satisfacción en  el servicio.- mide en una escala del 1 al 5 el grado de satisfacción del 
usuario de una muestra calculada. El responsable de la medición es el Jefe de Agencia. 
Fórmula = (# de usuarios en cada escala / total de usuarios encuestados) 
 Productividad de módulos.- permite medir la productividad de un operador de 
cedulación. Responsable de la medición Líder de área. 
Fórmula = (# de cedulaciones efectivas/ # de usuarios atendidos) 
 Eficiencia operadores de módulo o agencia.- permite medir la eficiencia al cedular, 
de los operadores. Responsable de la medición Líder de área.  
Fórmula = (1- # de cédulas rechazadas / # de cédulas efectivas + # de cédulas 
rechazadas) 
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REGISTROS.- 
Registros Ubicación 
Planificación mensual del área Archivo del área y/o cartelera 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
y errores por operador 
Cartelera 
Informe mensual de actividades 
realizadas 
Archivo del área y/o cartelera 
F -10 (registro de cuadres de la 
venta de servicios vs valores 
recaudados, número de bouchers y 
utilización de especies) 
Archivo del área  - Dpto. Financiero 
  
DOCUMENTOS.- 
Código Documentos 
DC – RCTC-01 Planificación Anual del área de Cedulación Magna 
DC – RCTC-02 Planificación Mensual del área de Cedulación Magna 
DC – RCTC-03 Cuadros Mensuales de Productividad y errores 
DC – RCTC-04 Informes mensuales de actividades realizadas 
DC – RCTC-05 Informes F-10 (financiero mensuales) 
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5.2.7.1. Diagramación  Mejorada – Cedulación Magna 
 
Tabla No. 28   Cedulación Magna 
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5.2.7.2. Hoja de Mejoramiento - Cedulación Magna 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Cedulación Magna Subproceso Primera vez y Renovación 
Responsable Líder del Departamento Código RCTC-05 
Entrada Usuarios que requieren cedularse por primera vez o renovar su cédula 
Salida Cédulas entregadas a usuarios 
Problemas Detectados: 
a. No se mide la productividad de los módulos de cedulación en horas de la mañana, lo cual genera que 
en la tarde se acumulen los usuarios y se entienda la jornada laboral, generando el pago injustificado 
de horas suplementarias. 
b. Actualmente los procesos no se encuentran estandarizados, lo que provoca confusión y pérdida de 
tiempo. 
c. La comunicación interdepartamental es deficiente. 
d. En la ventanilla #26 de rectificaciones, al momento atienden dos funcionarios, con los cuales no se 
satisface la demanda de este servicio, generando molestias a los usuarios. 
e. No se realizan capacitaciones continuas, ni existe una adecuara retroalimentación a todo el personal. 
Soluciones Propuestas: 
a. Se medirá la productividad de los módulos a medio día y en la tarde, por medio del qiumatick, la 
meta diaria a cumplir por módulo debe ser mínimo 50 cédulas,  con un promedio de enrolamiento de 
7 a 8 minutos por usuario. 
b. A fin de estandarizar los actuales procesos de cedulación, es necesario la creación e implementación 
de un manual de procesos y políticas, tendientes a mejorar la prestación de servicios a los usuarios. 
c. Es necesario contar con canales de comunicación interdepartamentales efectivos, a fin de que todos 
los miembros de la institución hablen el mismo idioma y se pueda realizar una retroalimentación 
oportuna en la ejecución de los diversos procesos. 
d. Actualmente se incorporó un funcionario más al área de rectificaciones, contando así con tres 
ventanillas, con lo cual queda cubierta la demanda de este servicio y disminuye el tiempo de espera 
del usuario. 
e. Se requiere elaborar un cronograma de capacitaciones continuas; las misma que deben ser de 
carácter técnico y también motivacional, a fin de contar con el compromiso de todo el personal en la 
consecución de los objetivos planteados. 
f. En horas pico, es necesario habilitar dos o tres módulos de cedulación de manera temporal, para que 
apoyen en el proceso de validación, con la finalidad de evitar cuellos de botella. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
16080 6715,80 39.18% 38.77% Diaria 750 cédulas 
Situación Propuesta 
15540 6480,60 97.30% 97.21% Diaria  800 cédulas 
Diferencia 
540 235,2 58.12% 58.44% Diaria 50 cédulas 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
EFICIENCIA EN TIEMPO EFICIENCIA EN COSTO 
540 x 52 x 5 x1 140.400 min 235,2 x 52 x 5 x1 USD 61.152 
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5.2.7.3. Gráficos Comparativos – Cedulación Magna 
 
CEDULACIÓN MAGNA    (Primera vez  y Renovación) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 05 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 16080 6715,8 39.18% 38.77% Diaria 750 dcts. 
Propuesta de Mejora 15540 6480,6 97.30% 97.21% Diaria 750 a 800 dcts. 
  
           Situación Actual                                        Situación Propuesta 
                                 
 
                       
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.8. Caracterización del Proceso Producción de Cédulas Magna 
 
 
 
 
PROCESO PRODUCCIÓN DE CÉDULAS MAGNA  
CÓDIGO RCTPR-06 
FECHA DE ELAB. 06 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
    
OBJETIVO.-  
 
Realizar la impresión, personalización y control de calidad de Cédulas Magna, a fin de 
disminuir el tiempo de entrega y proporcionar a los usuarios, un servicio eficiente con los más 
altos estándares de calidad y seguridad en sus datos. 
 
ALCANCE.-  
 
El proceso inicial desde que los operadores de módulo envían a imprimir las cédulas, los 
registros enviados pasan al AFIS, (sistema mediante el cual se comparan las huellas 
capturadas del usuario contra los registros existentes para evitar duplicados o suplantaciones), 
se imprimen la cédulas, cuyos datos impresos se revisan en el sistema AS400, pasan por los 
procesos de Personalización y Control de Calidad, grabando la información en el chip y el 
proceso finaliza con la entrega del documento de identificación al usuario. 
 
RESPONSABLES.-  
 
 Líder de área 
 Back up de supervisión 
 Operadores de Producción y Entrega de Cédulas 
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
 Constitución de la República del Ecuador 
 Registro Oficial Vigente 
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POLÍTICAS.-  
 
 La planificación mensual y anual del área de Producción de Cédulas Magna, estará a 
cargo del líder  de área, así como los reportes de productividad y errores mensuales de 
operadores de producción. 
 De manera conjunta los líderes de las áreas de cedulación y producción, serán los 
responsables de elaborar, implementar y difundir, el reglamento interno y las políticas 
de responsabilidad en caso de presentarse errores en el proceso de cedulación por parte 
de los operadores de módulos y/o de producción. 
 La entrega de cédulas a los usuarios, se realizará en un tiempo promedio de 10 a 15 
minutos. 
 La solicitud de materia prima se realizará de manera oportuna al Dto. Financiero, para 
ello se ha establecido, realizar el requerimiento del material por lo menos dos días 
antes de que el stock de material de la bodega de producción se termine. 
 Se coordinará con el área tecnológica, el mantenimiento preventivo de los equipos de 
impresión de cédulas, el mismo que se realizará de manera quincenal. 
 Será responsabilidad de los operadores de producción, efectuar una revisión de las 
micas pre impresas, previo el ingreso de las mismas en las impresoras y de la correcta 
manipulación del material. 
 La entrega de cédulas se la realizará exclusivamente al titular, cuando se trate de 
menores de edad; a uno de los padres. En caso de que el titular no pueda retirar su 
cédula, se entrega a un familiar directo del mismo, previo la presentación de su 
documento de identificación y una autorización simple firmada por el titular. 
 Previo a la producción de cédulas de centroides o brigadas, se elaborará un 
cronograma de actividades, a fin de establecer los recursos: materiales, tecnológicos y 
humanos, que se requieren para realizar un trabajo eficiente. Para lo cual será 
necesaria la coordinación entre los departamentos: de Producción, Financiero y la 
persona que al momento se encuentre a cargo de la brigada. 
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SUBPROCESOS.- 
  
Subproceso Periodicidad 
Personalización de Chip  Diaria 
Entrega de Cédulas Diaria 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Productividad de acuerdo a capacidad.- Capacidad utilizada en porcentaje de la 
capacidad instalada. 
Fórmula = (# de cédulas emitidas / capacidad instalada) 
 Efectividad en producción.- permite medir la efectividad de lo producido. 
 Fórmula = (# de cédulas efectivas / # de cédulas producidas) 
 
REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación mensual del área Archivo del área y/o cartelera 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
y errores por operador de producción 
Cartelera 
Kardex de la bodega del área 
Archivo del área  - Dpto. 
Financiero 
Bitácora de mantenimiento de 
impresoras Zebra 
Archivo del área  
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTPR-01 Planificación Anual del área de Producción de Cédulas 
DC – RCTPR-02 Planificación Mensual del área de Producción de Cédulas 
DC – RCTPR-03 Cuadros Mensuales de Productividad y errores 
DC – RCTPR-04 Kardex de la Bodega del área de Producción 
DC – RCTPR-05 Bitácora de mantenimiento de impresoras Zebra 
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5.2.8.1. Diagramación  Mejorada – Proceso Producción de Cédulas Magna 
 
Tabla No. 29  Producción (personalización de chip y entrega de cédulas) 
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5.2.8.2. Hoja de Mejoramiento - Proceso Producción de Cédulas Magna 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Producción de Cédulas Magna Subproceso Personalización de Chip  y Entrega 
Responsable Líder del Departamento Código RCTPR- 06 
Entrada Registro de datos por imprimir 
Salida Cédulas impresas listas para ser entregadas 
Problemas Detectados: 
a. No se coordina el mantenimiento preventivo de los equipos de impresión de cédulas, lo cual ha 
generado en ocasiones, embotellamientos de la producción por déficit de equipos de impresión. 
b. No se mide la productividad del personal, a pesar de ser un área restringida se permite el ingreso 
de personal de otras áreas. 
c. Hasta el momento no se cuenta con políticas internas, con respecto a los errores que debe asumir 
ya sea el módulo de cedulación y/o el operador de producción, en los casos de cédulas que se 
hayan entregado con error, pues al momento y si el usuario no pone objeción es él quien asume el 
pago de un nuevo Boucher para volver a cedularse. 
d. Al momento el tiempo de entrega de las cédulas, desde que el módulo envía a imprimir la 
información, es de 30 a 40 minutos aprox. 
e. De la capacidad productiva instalada, apenas se está utilizando un 60%. 
Soluciones Propuestas: 
a. Se debe realizar de manera quincenal, un mantenimiento preventivo a los equipos de impresión de 
cédulas, el mismo que se registrará de manera detallada en una bitácora, para lo cual se contara 
con el apoyo del departamento técnico. 
b. Se requiere mensualmente medir y publicar la productividad mensual de todos los funcionarios 
que trabajan en esta área, a fin de mejorar la eficiencia en el servicio. 
c. Depende de los módulos de cedulación, el poder incrementar la producción para de esta manera 
optimizar la utilización de la capacidad instalada con la que cuenta está área. 
d. Es necesario la implementación de políticas internas, que permitan determinar responsabilidades 
en el caso de que se hayan cometido errores a lo largo de los procesos de producción. 
e. Al momento se incorporó una persona más al equipo de trabajo, con este incremento de personal 
el tiempo de entrega de cédulas, debe estar entre los 15 a 20 minutos como tiempo máximo, 
proporcionando así un mejor servicio al usuario. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia 1  Lote de: 
3330 1394,1 55.86% 55.02% Diaria  750 cédulas 
Situación Propuesta 
3300 1393,2 88.18% 87.71% Diaria  800 cédulas 
Diferencia 
30 0.9 32.32% 32.69% Diaria  50 cédulas 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
EFICIENCIA EN TIEMPO EFICIENCIA EN COSTO 
30 x 52 x 5 x1 7.800 min 0.9 x 52 x 5 x1 USD 234 
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5.2.8.3. Gráficos Comparativos – Proceso Producción de Cédulas Magna 
 
PROD. CÉDULAS MAGNA  (Personalización de chip y Entrega) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 06 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia 1  Lote de: 
Panorama Actual 3330 1394,1 55.86% 55.02% Diaria 750 dcts. 
Propuesta de Mejora 3300 1393.2 88.18% 87.71% Diaria 750 a 800 dcts. 
 
Situación Actual                                            Situación Propuesta 
                              
 
                  
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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5.2.9. Caracterización del Proceso Financiero 
 
 
 
 
PROCESO FINANCIERO  
CÓDIGO RCTDF-07 
FECHA DE ELAB. 23 DE JUNIO DE 2012 
 
SITUACION PROPUESTA 
    
OBJETIVO.-  
 
Proporcionar un manejo eficiente de los procesos del Dpto. Financiero, el cual permita contar 
con un abastecimiento oportuno del material para los diversos servicios que se proporcionan 
en el Registro Civil de Turubamba, y a la vez mejorar el control sobre los inventarios de 
especies vs las ventas y sus respectivas recaudaciones. 
 
ALCANCE.-  
 
El proceso inicia desde la recepción del material desde la bodega matriz, su registro y 
distribución a los diversos departamentos de Registro Civil Turubamba, puntos de atención en 
Parroquias y Arces de Pichincha. 
 
RESPONSABLES.-  
 
 Líder del Dpto. Financiero 
 Custodio de la Bodega de Especies 
 Funcionarios del Dpto. Financiero 
 Encargado de las Constataciones físicas de Especies y Material 
 
REQUISITOS LEGALES.-  
 
 Nomas de Contabilidad Gubernamental 
 La LOSEP 
 Ley de Registro Civil, identificación y Cedulación 
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POLÍTICAS.-  
 
 Se realizaran de manera quincenal, constataciones físicas en las distintas bodegas, con 
el objetivo de validar la existencia física del material, y validar la información de los 
reportes diarios que envían los líderes de cada departamento. Para lo cual se elaborará 
el cronograma correspondiente. 
 El líder del Dpto. Financiero junto con los líderes de cada departamento, serán 
responsables de analizar, elaborar y difundir, las normas y políticas que sean 
necesarias para optimizar el despacho y distribución de especies y material, así como 
su correcto uso. 
 Sera política de este departamento, la creación, análisis, implementación y difusión del 
manual de control de especies valoradas, para lo cual se tomara en cuenta la opinión 
de los líderes de todos los departamentos relacionados con esta área. 
  La planificación mensual y anual del Dpto. Financiero, estará a cargo del líder de 
área, así como los reportes de productividad del personal a su cargo. 
 Sera política de este departamento proveer de material a las distintas bodegas, cuando 
en el inventario de las misma exista un stock mínimo de material del 20%, esto con la 
finalidad de asegurar el abastecimiento del mismo. 
 
SUBPROCESOS.- 
  
Subproceso Periodicidad 
Bodega de Especies Diaria 
Tesorería Diaria 
Control de Especies Diaria 
Constataciones Físicas Diaria 
 
 
INDICADORES DE GESTIÓN.-  
 
 Productividad.- 
(Volumen de material despachado/ # de requerimientos atendidos) 
 Constataciones Físicas.- 
(# De constataciones realizadas / total de constataciones planificadas) 
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 Producción y servicios proporcionados en agencia. 
 
(Valores $ en bouchers recaudados vs informe de recaudaciones bancos = total de 
servicios entregados vs especies valoradas y material utilizado y dañado) 
 
 
REGISTROS.- 
 
Registros Ubicación 
Planificación anual del área  Archivo del área y/o cartelera 
Cuadros mensuales de productividad 
del área y del personal 
Cartelera 
Actas de entrega - recepción Archivo del área   
Kardex de especies valoradas y 
material 
Cartelera 
Cronograma de Constataciones físicas Archivo del área   
 
 
DOCUMENTOS.- 
 
Código Documentos 
DC – RCTDF -01 Planificación Anual del Dpto. Financiero 
DC – RCTDF -02 Cuadros Mensuales de Productividad  
DC – RCTDF -03 Actas de entrega – recepción  
DC – RCTDF -04 Kardex de especies valoradas y material 
DC – RCTDF -0 Cronograma de Constataciones físicas 
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5.2.9.1. Diagramación  Mejorada – Proceso Financiero (Control de Especies) 
 
Tabla No. 30   Financiero (control de especies) 
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5.2.9.2. Hoja de Mejoramiento - Financiero (Control de Especies) 
 
HOJA DE MEJORAMIENTO 
                   
 
Proceso Financiero Subproceso Control de Especies 
Responsable Líder del Departamento Código RCTDF-07 
Entrada Recepción de material de Bodega Central  Norte 
Salida Despacho de material agencias: Turubamba, Parroquias Quito y ARCES 
Problemas Detectados: 
a. No se coordina el abastecimiento oportuno de materia prima con la Agencia Norte. 
b. Al momento no se realizan de manera periódica,  las constataciones físicas necesarias para validar si 
los saldos de material, que diariamente reportan las distintas bodegas coincide con el stock físico de 
material. 
c. El personal no se encuentra 100% capacitado, para la utilización del nuevo sistema Olympus, existen 
varias dudas con respecto a su funcionamiento. 
d. Por falta de personal no se está realizando el cuadre de confrontación de recaudaciones Bco. Pacífico 
y Bco. Interno vs bouchers físicos por servicio dado. 
e. No existe un manual de manejo y control de especies valoradas. 
Soluciones Propuestas: 
a. El despacho a las bodegas se lo realizará cuando su stock mín. sea del 20% del material, abasteciendo 
así de manera oportuna. 
b. Se solicitará nuevamente se realice una capacitación con los proveedores del sistema Olympus, de tal 
manera que se despejen las dudas que existen referentes a su utilización y funcionamiento. 
c. Con la implementación del nuevo sistema, desaparece el cuadre de hojas de seguridad y dicho 
funcionario se hará cargo del cuadre de confrontación de recaudaciones de Bancos vs bouchers físicos 
por servicios dados. 
d. El despacho de material de la Bodega de Turubamba, se lo realizará mediante orden de egreso 
aprobada y autorizada por el líder del Dpto. Financiero. 
e. Las constataciones físicas de material, se realizaran de manera quincenal y de acuerdo al cronograma 
establecido. 
f. El líder de área junto con los funcionarios de este departamento, elaboraran un manual para el control 
y manejo de especies valoradas. 
Situación Actual 
Tiempo Costo $ Efic. Tiempo Efic. En Costos Frecuencia Volumen 
2880 1217,40 47.57% 46.99% Diaria 1 
Situación Propuesta 
2340 991,20 94.44% 94.63% Diaria 1 
Diferencia 
540 226,20 46.87% 47.64% Diaria 0 
BENEFICIO ANUAL ESPERADO 
TIEMPO COSTO 
540 x 52 x 5 x1 140.400 min 226,20 x 52 x 5 x1 USD 58.812 
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5.2.9.3. Gráficos Comparativos – Financiero (Control de Especies) 
 
FINANCIERO   (Control de Especies) 
CUADRO COMPARATIVO 
Proceso No. 07 
Tiempo 
Min. 
Costo $ 
Eficiencia 
en tiempo 
Eficiencia 
en costos 
Frecuencia Volumen 
Panorama Actual 2880 1217,40 47.57% 46.99% Diaria 1 
Propuesta de Mejora 2340 991,20 94.44% 94.63% Diaria 1 
       
                                        Situación Actual                                         Situación Propuesta 
                                              
                                            
                           
  
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T.
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5.3. Matriz de Análisis Comparativa de Procesos Actuales  vs  Procesos Mejorados 
 
Tabla No. 31   Matriz de Análisis Comparativa 
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1 Planificación Estratégica Anual N/A N/A N/A N/A N/A N/A 9475 4522,3 98,89% 98,82% Anual 1 (-)9475 (-)4522,3 98,89% 98,82% (-)9475 (-)4522,3
2 Archivo Provincial Quito Diaria 800 7140 2961 68,91% 69,22% 7140 2961 96,92% 96,89% Diaria 100 28,01% 27,67%
3 Archivo Jurídico Nacional Diaria 600 3379 1446,16 40,89% 42,53% 2940 1251,6 94,90% 94,28% Diaria 100 439 194,56 54,01% 51,75% 114140 50585,6
4 Resoluciones Administrativas Diaria 150 4660 2060,8 56,65% 57,79% 4620 2045,4 96,54% 96,36% Diaria 10 40 15,4 39,89% 38,57% 10400 4004
5 Marg. Trámite Correo Diaria 150 3630 1513,9 6,61% 6,50% 3335 1401 98,65% 98,72% Diaria 30 295 112,9 92,04% 92,22% 76700 29354
6 Marg. Trámite Público Diaria 150 4325 1811,6 53,53% 53,89% 3780 1617 98,15% 98,21% Diaria 30 545 194,6 44,62% 44,32% 141700 50596
7 Marginaciones Provincial Quito Diaria 150 3520 1494,6 53,41% 53,66% 3365 1467,9 95,84% 95,71% Diaria 30 155 26,7 42,43% 42,05% 40300 6942
8 Primera Vez y Renovación Diaria 750 16080 6715,8 39,18% 38,77% 15540 6480,6 97,30% 97,21% Diaria 50 540 235,2 58,12% 58,44% 140400 61152
9 Personalización de Chip y Entrega Diaria 750 3330 1394,1 55,86% 55,02% 3300 1393,2 88,18% 87,71% Diaria 50 30 0,9 32,32% 32,69% 7800 234
10 Control de Especies Diaria 1 2880 1217,4 47,57% 46,99% 2340 991,2 94,44% 94,63% Diaria 0 540 226,2 46,87% 47,64% 140400 58812
48944 20615,4 55835 24131,2 2584 1006
4894,4 2061,54 42,26% 42,44% 5583,5 2413,12 95,98% 95,85% 258,4 100,646 53,72% 53,42%
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Elaborado por: Grimanesa Cortez T.
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5.4. Beneficio Esperado 
 
       Una vez concluida la investigación y el análisis sobre el “Mejoramiento de los Procesos 
de Cedulación Magna en el Registro Civil de Turubamba”. Se presentan un breve resumen de 
los resultados obtenidos, los mismos que se detallan a continuación: 
 
- Con la propuesta de mejoramiento de los procesos de cedulación, se ha determinado el 
siguiente beneficio en el factor cuantitativo: en Tiempo de: 671.840 minutos y en 
Costo de $261.680, con respecto a un año de labores de la institución en mención.  
 
- Como punto principal la implementación del proceso de Direccionamiento 
Estratégico, cuya Planificación anual permitirá, analizar y determinar los objetivos 
institucionales, se ha definido que se tendría un beneficio anual esperado: en tiempo (-
)9.475 minutos con un costo de $(-)4522,30 con una eficiencia del 98.89% y 98.82% 
respectivamente. Para lo cual se tomará en cuenta la opinión de todo el personal y su 
participación será fundamental en la evaluación del avance del direccionamiento 
estratégico, logrando así su compromiso con la consecución de los objetivos 
institucionales que buscan alcanzar el bien común y la proyección de una excelente 
imagen institucional. 
 
- En el subproceso de partidas íntegras de Archivo Provincial Quito, no presenta un 
beneficio anual esperado en factor cuantitativo con respecto al tiempo ni al costo; pero 
en cambio se presenta un beneficio anual esperado del factor cualitativo, pues 
diariamente existe un incremento en el servicio de 100 partidas entregadas, es decir al 
año el incremento es de 26.000 partidas íntegras, con una eficiencia en tiempo del 
96.92% y el 96.89% en costo; esto es posible gracias a la medición mensual de la 
productividad del personal, y a las políticas de seguridad de la información 
implementadas en la planificación mensual y anual del área en mención. 
 
- El beneficio anual esperado, que presenta el subproceso de Archivo Jurídico 
Nacional, es: en tiempo 114.140 y en costo $50.585.6 con una eficiencia del 94.90% y 
94.28% respectivamente, esto gracias a la implementación y el control en la ejecución 
de los procesos y políticas, planteados en la planificación del área con la cual se busca 
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obtener un servicio eficiente basado en la optimización de los recursos y en beneficio 
del usuario. 
 
- En el caso del subproceso de Resoluciones Administrativa, se estima un beneficio 
anual esperado: en tiempo 10.400 minutos y en costo $4.004 con una eficiencia del 
96.54% y 96.36% respectivamente; esto gracias a la fusión de los procesos de los 
Dpto. De Marginaciones Nacional y Provincial con el Dpto. Jurídico Nacional, a fin 
de que este último facilite la corrección integral de todos los datos del usuario, por 
medio de la emisión de Resoluciones Administrativas que de manera interna serán 
enviadas a marginaciones, para sus corrección y actualización en el sistema, con lo 
cual el usuario tendrá una respuesta a su trámite en la mitad del tiempo, y a la vez 
recibirá un servicio de calidad. 
 
- En el subproceso de Marginaciones Trámite Correo, se obtuvo un beneficio anual 
esperado: en tiempo 76.700 minutos y en costo $29.354 con una eficiencia del 98.65% 
y 98.72% respectivamente. En el subproceso de Marginaciones Trámite Público, se 
obtuvo un beneficio anual esperado: en tiempo 141.700 y en costo $ 50596; con una 
eficiencia del 98.15% y 98.21% respectivamente; esto gracias a la implementación de 
indicadores de gestión, que permiten la medición de parámetros de productividad del 
personal y la consecución de los objetivos planteados en la planificación mensual o 
anual del área de Marginaciones Nacional. 
 
- En el caso del subproceso de Marginaciones Provincial Quito, registra un beneficio 
anual esperado: en tiempo 40.300 y en costo $6.942; gracias a la coordinación con los 
departamentos de archivo y jurídico nacional, lo cual permite que el trámite de 
marginaciones se lo realice de manera ágil y oportuna, sin la presencia del usuario 
quién tenía que ir de una ventanilla a otra, y de fila en fila para solicitar este trámite, a 
esto se suma la medición de productividad del personal y los controles de la 
documentación. 
 
- Con respecto al subproceso de Cedulación Primera vez y Renovación, se estima un 
beneficio anual esperado: en tiempo 140.400 minutos y en costo $61.152 con una 
eficiencia del 97.30% y 97.21% respectivamente. Esto gracias a la mejora en la 
comunicación interdepartamental, campañas de capacitación y motivación al personal, 
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medición de parámetros de productividad, estandarización de procesos, lo cual se 
encuentra incluido en la planificación mensual y anual de esta área.  
 
- Referente al subproceso de Personalización de Chip y Entrega de Cédulas, se 
registra un beneficio anual esperado: en tiempo 7.800 minutos y en costo $234 con 
una eficiencia del 88.18% y 87.71% respectivamente; para lo cual se realiza de manera 
quincenal un mantenimiento preventivo de los equipos de impresión y actualizaciones 
periódicas de los aplicativos y el antivirus, para lo cual se lleva una bitácora con el 
detalle del mantenimiento, contando para ello con el apoyo del personal del área de 
gestión tecnológica, adicional a ello los niveles de producción aumentan en base a la 
productividad de los módulos de cedulación, haciendo que se utilice en mayor 
porcentaje la capacidad instalada y disminuyan los tiempos de entrega en las cédulas, 
brindando así un servicio eficiente y oportuno a los usuarios. 
 
- En el caso del subproceso de Control de Especies, se obtuvo un beneficio anual 
esperado: en tiempo 140.400 y en costo $58.812; con una eficiencia del 94.44% y 
94.63% respectivamente; esto por medio de la correcta coordinación con bodega 
central, lo cual permite un eficiente abastecimiento de materia prima, y así cubrir de 
manera eficiente con la demanda de los servicios que proporciona la agencia 
Turubamba, a la vez la distribución de tareas al personal, de acuerdo a parámetros de 
productividad previamente establecidos. 
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CAPITULO VI 
 
6. ORGANIZACIÓN PROPUESTA PARA EL REGISTRO CIVIL DE 
TURUBAMBA 
 
6.1. Organización por Procesos 
 
      A continuación en este capítulo, se presenta la propuesta de tipo estructural para una 
correcta administración de la Agencia de Registro Civil Turubamba, dicha propuesta se 
encuentra sustentada por los diversos procesos analizados en el Capítulo IV, y a su vez en el 
mejoramiento de los mismos que se presentó en el contenido del Capítulo V, por medio de la 
utilización de factores de éxito y también del empleo de indicadores de gestión. 
 
      La siguiente propuesta de organización por procesos para el Registro Civil de 
Turubamba, se encuentra diseñada por medio de la aplicación de las herramientas que se 
detallan a continuación: 
 
 Cadena de Valor Mejorada: en base al proceso administrativo de la agencia 
 Factores de Éxito  
 Indicadores de Gestión 
 Organización por Procesos 
 Organigramas 
 
      La presente propuesta de organización, permitirá una adecuada administración de todos y 
cada unos de los procesos, en sus diferentes etapas: planificación, organización, dirección, 
ejecución, control y evaluación, las mismas que se encuentran direccionadas a la consecución 
de los objetivos y metas propuestas en la Planificación Estratégica Anual,  
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6.2. Cadena de Valor y Mapa de Procesos del Registro Civil Turubamba en Base del Proceso Administrativo 
 
Gráfico No. 53  Cadena de Valor en base al Proceso Administrativo Turubamba 
 
 
 
   
    
 
 
   
   
 
 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T.
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6.3. Factores de Éxito 
    
   Los factores de éxito constituyen una herramienta esencial para la dirección por objetivos, 
permiten lograr la eficiencia en el trabajo administrativo, por ello es preciso conocer lo que se 
debe hacer en cada momento, adoptando las decisiones que correspondan y direccionándolas 
hacia la consecución de los objetivos planteados.
10
 
 
     Para identificar los factores claves de éxito se debe mirar hacia adentro del negocio, saber 
cuáles son los procesos o características que distinguen su producto o servicio y cuáles son los que 
debe dominar a plenitud para crear la ventaja competitiva.11 
       
      Gracias a la identificación de las Oportunidades y Amenazas; Fortalezas y Debilidades, 
identificadas a los largo del desarrollo de la presente investigación, se determinaron los 
siguientes Factores Clave de Éxito, para el Registro Civil de Turubamba, mismos que se 
detallan a continuación: 
 
 
 Capacidades y Competencias Del Personal 
 Capacidades de Innovación Tecnológica 
 Calidad del Servicio según las normas ISO 900 
 Eficiencia de los Procesos 
 Visión Institucional y Capacidad de Gestión 
 
 
                                                          
10
  http://www.gestiopolis.com/canales5/ger/loesencial.htm 
11
 http://www.gestiopolis.com/canales/emprendedora/articulos/31/claves.htm 
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6.3.1. Factores de Éxito Registro Civil Turubamba 
 
Gráfico No. 54  Factores de Éxito Registro Civil Turubamba 
Factor de Éxito Acción Estratégica Elementos ISO 9000: 200 
Metodología de Calidad 
Total 
Capacidades y 
Competencias Del Personal 
 
- Mejoras en el Proceso de Gestión 
del Talento Humano. 
 
 
 - Procedimientos de selección de 
personal. 
- Procedimientos para la identificación 
de las capacidades y competencias del 
personal. 
 
- Gestión por competencias 
- Círculos de Calidad integrados por 
todo el personal. 
- Sistemas de medición de satisfacción 
de Empleados. 
- Planes de Reconocimiento 
individuales y grupales.  
 
Capacidades de Innovación 
Tecnológica 
 
 
 
- Información y conocimiento sobre 
las nuevas tecnologías sectoriales 
 
- Revisar los requisitos (control de 
diseño/ desarrollo de normas ISO 
9001:2000) 
- Introducción dentro de la política y 
objetivos de calidad. 
 
 
- Alianzas estratégicas con proveedores 
tecnológicos nacionales e 
internacionales. 
 
Calidad del Servicio según 
las normas ISO 9000 
 
 
- Mejora en la gestión de los 
procesos y su control. 
-  Introducción de estrategias, para 
mejorar los servicios y tiempos de 
entrega. 
 
- Implementar sistemas de 
aseguramiento de calidad, certificados 
según normas ISO 9001 : 2000 
- Implementación de técnicas 
estadísticas para el control de procesos 
 
- Gestión por procesos 
(implementación de indicadores para su 
medición y mejora continua) 
- Medición de satisfacción de Usuarios 
- Reingeniería de Procesos 
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Factor de Éxito Acción Estratégica Elementos ISO 9000: 200 
Metodología de Calidad 
Total 
 
Eficiencia de los Procesos 
 
- Mejoramiento de los costos de 
producción, y disminución en los 
tiempos de entrega, mediante el 
aumento de la eficiencia de los 
procesos. 
  
- Revisar norma ISO 9001:2000 
7.5 (Producción y prestación del servicio) 
- Mapa de Procesos 
- Procedimientos de control de Procesos 
- Revisar norma 4.1 Relacionada con la 
determinación y medición de procesos. 
 
- Mejora del diseño de los puestos de 
trabajo, mediante implantación de las 
técnicas derivadas del Kaizen (Mejora 
continua) 
- Implementación de indicadores de 
procesos y grupos de mejora. 
 
 
Visión Institucional y 
Capacidad de Gestión 
 
 
 
 
 
 
- Implantación de las capacidades 
y competencias de gestión. 
 
- Revisar norma 5.5 Planificación 
(Planificación estratégica de la calidad y 
establecimiento de objetivos) 
- Revisar norma apartado 8.2.1 
Procedimiento para la medición de la 
satisfacción de los clientes. 
- Procedimiento para la gestión de la 
mejora continua. 
- Procedimiento de revisión por la 
dirección. 
 
 
- Desarrollo de la misión, visión y 
valores de la institución, basados en los 
principios de Calidad Total. 
 
- Análisis del entorno general, análisis 
interno, para la mejora continua de las 
políticas y estrategias, por parte de la 
Dirección Provincial, para la 
redefinición de los planes estratégicos. 
 
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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6.4. Indicadores de Gestión Registro Civil Turubamba 
 
Tabla No. 32   Indicadores de Gestión Registro Civil de Turubamba 
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Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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6.5. Organización por Procesos REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
Gráfico No. 55   Organización por Procesos Registro Civil Turubamba 
1.1. DIREC. ESTRATÉGICO
1.1.1. Planificación Estratégica
1.1.2. Planificación Operativa
2.1. ARCHIVOS
2.1.1  Archivo Nacional
2.1.2  Archivo Provincial
2.1.3  Archivo Jurídico
2.1.4  Archivo Magna
2.2. JURÍDICO
2.2.1 Resoluciones Administrativas
2.3. MARGINACIONES
2.1 . Archivos 2.3.1 Marginaciones Nacional 
2.2. Jurídico 2.3.2 Marginaciones Provincial Quito
2.3. Marginaciones 2.4. CEDULACIÓN
2.4. Cedulación 2.4.1 Información
2.5. Producción 2.4.2 Validación
2.4.3 Primera Vez y Renovación
2.4.4 Rectificaciones
2.4.5 Dactiloscopia
2.4.6 Inscripciones
2.4.7 Matrimonios
2.5. PRODUCCIÓN
1.1.   Direccionamiento Estratégico 2.5.1 Personalización de Chip y verificación
2.5.2 Entrega
3.1.  HABILITANTES DE APOYO
Administrativa
3.1.1  Recursos Humanos
3.1.2  Servicio Social
3.1.3  Servicio Médico
3.1.4  Proveeduría
3.1.5  Servicio de Seguridad
3.1.6  Servicio de Limpieza
Financiera
3.1.7  Bodega de especies
3.1.8  Tesorería
3.1.  De Apoyo 3.1.9  Control de Especies
3.2.  De Asesoría 3.1.10  Despacho de Especies
Tecnológica
3.1.11  Mantenimiento y Reparación
3.1.12  Instalación y Actualizaciones Software
3.1.13  Monitoreo y Seguridad Ciudadana
3.2.  HABILITANTES DE ASESORÍA
3.2.1   Asesoría Jurídica
2. PROCESOS 
AGREGADORES DE 
VALOR
1. PROCESOS GOBERNANTES
3. PROCESOS 
HABILITANTES
Elaborado por: Grimanesa Cortez T.
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6.6. Atribuciones y Funciones por Áreas 
 
DIRECTOR PROVINCIAL.- 
 A la Dirección Provincial, le corresponderá organizar, ejecutar, vigilar, y en general 
administrar de marera eficiente todos los aspectos relacionados con esta Dirección. 
 Dirigir, organizar, planificar y efectuar el control continuo de las actividades y 
estrategias propuestas, de tal manera que se encuentren alineadas a la consecución de 
los objetivos propuestos. 
 Analizar, implementar y evaluar la planificación estratégica anual. 
 Elaborar la Planificación anual, con la participación de los líderes de cada 
departamento, a la vez promover la participación de todo el personal, a fin de generar 
su compromiso con la institución. 
 Tomar las decisiones pertinentes, a fin de cumplir con los principios de calidad, 
seguridad y calidez, en los servicios de identificación y cedulación que proporciona la 
Dirección Provincial de Pichincha. 
 Realizar de manera conjunta, un presupuesto descentralizado para la Agencia 
Turubamba, para lo cual se contará con la participación activa del Jefe de agencia y el 
Líder del departamento financiero. 
 Determinar los sistemas de control y evaluación de gestión. 
 Velar por el cumplimiento de objetivos y metas. 
 Analizar e implementar políticas de seguridades rigurosas, tendientes a erradicar 
cualquier acto de corrupción. 
 Diseñar canales de comunicación interdepartamental eficientes, así como fomentar la 
retroalimentación en todas y cada una de las áreas. 
 
JEFE DE AGENCIA  TURUBAMBA.- 
 El jefe de agencia será el responsable de emitir, las políticas necesarias para mejorar y 
optimizar la operatividad de los servicio que presta la Agencia Turubamba. 
 Realiza reportes consolidados, de todos los servicios que se proporcionan en la 
Agencia Turubamba. 
 Elabora informes ejecutivos de gestión institucional. 
 Se encarga de la elaboración de planes, programas y proyectos, tendientes a dinamizar 
todos los procesos. 
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 Realiza investigaciones para detectar necesidades de planificación institucional. 
 Maneja el sistema de gestión Gobierno por Resultados. 
 Elabora reportes estadísticos de los servicios que se proporcionan en la agencia. 
 Se encargara de dar seguimiento y evaluar el avance en la ejecución del Plan Anual. 
 Creación de círculos de calidad, con la participación de todo el personal; cuyas 
reuniones se realizaran de manera trimestral.  
LÍDER DEL DEPARTAMENTO JURÍDICO.- 
 El departamento jurídico, funcionará en la capital de la República, y tendrá oficinas 
zonales en los lugares que determine el Dir. General. 
 Le corresponde la expedición de dictámenes. 
 La elaboración de proyectos de actualización de reglamentos, reformas legales o 
 Reglamentarias, referentes al Registro Civil, Identificación y Cedulación. 
 El cumplimiento de los demás asuntos de carácter jurídico legal que le encomiende el 
Director General. 
 Revisa la documentación habilitante para emitir las Resoluciones Administrativas 
correspondientes. 
 Colabora con consultas jurídicas especializadas, para la emisión del criterio jurídico en 
materia de Registro Civil, a funcionarios y entidades que lo requieran. 
 Elabora la planificación mensual y anual del departamento a su cargo. 
 Elabora criterios para la defensa institucional en materia de Registro Civil. 
 Ejecuta las gestiones pertinentes a trámites legales, judiciales y extrajudiciales 
relacionados con la Institución. 
 
LÍDER DEL DEPARTAMENTO FINANCIERO.- 
 
 El manejo de fondos rotativos especiales, fondos de caja chica, especies valoradas, 
hojas de seguridad, los suministros y materiales para la impresión de cédulas, se 
custodiarán con absoluta precaución y sigilo. 
 Elabora el manual para el control y manejo de especies valoradas, a fin de 
implementar los lineamientos y seguridades necesarias para precautelar la 
conservación y el uso adecuado del material, por medio de la aplicación de las normas 
que se encuentren vigentes. 
 Elabora la planificación mensual y anual del departamento a su cargo. 
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 Realiza informes sobre los valores recaudados por la venta de servicios y la utilización 
de las especies valoradas. 
 Verifica y evalúa el cumplimiento del cronograma de constataciones físicas del 
material en las bodegas. 
 Examina los egresos de las bodegas y las transferencias de material hacia otras 
agencias. 
 Coordina con almacén las bajas de equipos. 
 Revisa los Kardex del control de existencias. 
 
LÍDERES DE LOS DEPARTAMENTOS  DE MARGINACIONES NACIONAL Y 
PROVINCIAL.- 
 
 Elabora la planificación estratégica mensual y anual del departamento a su cargo, 
evalúa y redireciona las distintas actividades ejecutadas en cada proceso, de manera 
que se encuentren alineadas a la consecución de los objetivos propuestos. 
 Revisa y controla la documentación enviada para marginar: Resoluciones 
Administrativas, sentencias judiciales, etc. 
 Aprueba los documentos marginados para ser conferidos. 
 Supervisa y retroalimenta al personal a cargo, a fin de que su diaria labor se encuentre 
enmarcada en la normativa vigente. 
 Coordina la asignación de especies, suministros y materiales, requeridos para una 
atención eficiente y oportuna. 
 Planifica las actividades del área, asignando responsabilidades de acuerdo a la 
demanda del servicio y parámetros de productividad previamente establecidos. 
 Legaliza los documentos marginados, previa evaluación del procedimiento realizado. 
 
LÍDERES DE LOS ARCHIVOS NACIONAL, PROVINCIAL Y JURÍDICO.- 
 
 Supervisa las actividades ejecutadas por el personal a su cargo y emite las directrices 
necesarias, para optimizar los procesos internos. 
 Verifica los diferentes requerimientos de los conferidores. 
 Proporción soluciones a los diversos requerimientos de los usuarios. 
 Supervisa y controla la gestión diaria del departamento a su cargo. 
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 Controla la seguridad en la administración de la documentación que custodia el 
archivo a su cargo. 
 Presenta las omisiones que existan por falta de las firmas de los Directores 
Provinciales. 
 Valida la consistencia de la información y la aplicación de los criterios técnicos en su 
verificación de las actividades diarias, que se ejecutan en este departamento. 
 Establece los criterios técnicos para evaluar la consistencia de información, con los 
sistemas internos establecidos para el efecto. 
 Coordina la emisión así como la información remitida de provincias y orienta la 
aplicación de criterios de acuerdo al caso. 
 Establece y aplica criterios de mejoramiento de los procesos internos del área a su 
cargo. 
 Elabora la planificación mensual y anual del departamento a su cargo. 
 Lleva un registro de la documentación interna, externa y la que se encuentra en 
préstamo. 
 Apoya en el diseño y rediseño de sistemas y procedimientos en instructivos que 
faciliten el manejo de la documentación. 
 Apoya en la atención de usuarios externos e internos, mediante un Kardex para 
verificar las actas que se encuentran custodiadas en el archivo. 
 
LÍDER DEL DEPARTAMENTO DE CEDULACIÓN MAGNA.- 
 
 Elabora la planificación mensual y anual del departamento a su cargo. 
 Dirige al equipo de trabajo de módulos de cedulación, con el objetivo de evaluar el 
cumplimiento de metas diarias de trabajo, establecidas en la planificación del 
departamento. 
 Elabora el cronograma de trabajo para la ejecución de los procesos de cedulación, 
inscripciones, y rectificaciones. 
 Consolida los reportes de producción y errores del personal a su cargo, para luego 
elaborar con esta información el informe mensual. 
 Controla el cumplimiento de los procesos de atención al usuario, para lo cual se 
medirá: el tiempo de respuesta, la satisfacción del usuario, y el compromiso con los 
objetivos institucionales. 
 Administra el correcto manejo y distribución de las especies valoradas. 
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 Planifica y participa en la inducción, capacitación y motivación del personal a su 
cargo. 
 Emite informes periódicos de la utilización y anulación de especies valoradas al 
departamento Financiero. 
 Asesora al usuario en la búsqueda de soluciones a sus requerimientos. 
 
COORDINADORES DE PISO.- 
 
 Planifica la capacidad instalada en la Agencia para la atención a los usuarios. 
 Controla y evalúa el cumplimiento de los procesos y procedimientos de los trámites 
relacionados con la atención eficiente al usuario. 
 Gestiona el manejo de conflictos con los usuarios. 
 Apoya en la elaboración de informes de producción de servicios entregados. 
 Coordina la capacitación del personal, con respecto a los procesos, procedimientos y 
sistemas a utilizar para una adecuada atención de los requerimientos del usuario. 
 Se encargara de retroalimentar de manera periódica al personal a su cargo, con 
respecto a la aplicación de nuevos procedimientos y disposiciones. 
 
LÍDER DEL DEPARTAMENTO DE PRODUCCIÓN DE CÉDULAS.- 
 
 Elabora la planificación mensual y anual del departamento a su cargo. 
 Elaboración de reportes diarios y mensuales de la producción y errores de cédulas; 
consolidados y por operador. 
 Habilita y monitorea constantemente, el software Magna, para la impresión de las 
cédulas. 
 Soluciona fallas de primer nivel de los equipos de impresión Zebra, y ejecuta el 
cambio de los respectivos consumibles. 
 Controla que los operadores de producción, cumplan de manera eficiente los procesos 
de verificación de datos de las cédulas impresas vs información histórica del sistema 
AS400, personalización y control de calidad de chip. 
 Verifica que los operadores de producción, cumplan con eficiencia la validación de la 
calidad del producto y activación del chip, por medio del aplicativo Magna, previo la 
revisión de datos por parte del usuario. 
 Creación de políticas y normas, para determinar responsabilidades en caso de existir 
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error en cédulas, detectado posterior a su entrega. 
 Coordina con el departamento financiero, el abastecimiento oportuno de micas y 
consumibles necesarios, para cubrir con la demanda del servicio de cedulación. 
 Examina que los egresos de bodega, coincidan con la producción diaria de módulos y 
los errores de módulos y producción. 
 Llevar un Kardex del control de existencias, de micas y consumibles en la bodega de 
este departamento. 
 Dar seguimiento de las enmiendas que deben efectuar los módulos, a fin de que el 
usuario no tenga que esperar la entrega de su cédula, por largos periodos de tiempo. 
 Llevar una bitácora con el detalle del mantenimiento preventivo, que de manera 
quincenal se lo debe realizar a los equipos de impresión y coordinar su reparación con 
el departamento de gestión tecnológica. 
 Emite informes periódicos de la utilización y anulación de micas, al departamento 
Financiero. 
 Atiende a los usuarios en el área de entrega de cédulas, en la solución de conflictos 
que diariamente puedan presentarse. 
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6.7. Organigramas 
6.7.1. Organigrama Estructural REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
 
Jefatura de Agencia
 
Dirección Provincial
 
Asesoría Jurídica
 
Secretaría de la 
Dirección
 
Asistencia de la 
Dirección
 
 
Administrativo Financiero
 
Tecnológico
 
 Archivos
 
Cedulación
 
Producción
 
MarginacionesJurídico
 
 Planificación
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6.7.2. Organigrama Funcional REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
 
Jefatura de Agencia
 - Toma de decisiones Agencia
-Planificación, organización, 
dirección y control
Dirección Provincial
 -Planificación, organización, 
dirección y control.
- Toma de decisiones
Asesoría Jurídica
- Asesoramiento Jurídico   
  legal
Secretaría de la 
Dirección
-Elaboración y recepción 
de dcts. De la Dirección
 
Asistestencia de la 
Dirección
-  Apoyo a Dirección 
Provincial
 
   Administrativo
Dirección, planificación 
área administrativa
Financiero
 - Dirección del área 
financiera
Tecnológico
- Dirección del área 
tecnológica 
 Archivos
 
- Nacional
- Provincial
- Jurídico
- Magna
Cedulación
 - Información
-Validación
-Primera vez y 
renovación
-dactiloscopia
-Inscripciones
-Matrimonios
Producción
 
- Personalización de 
chip
-Entrega
Marginaciones
 
- Nacional
- Provincial
Jurídico
 
 Resoluciones 
Administrativas
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Planificación
-Estratégica y Operativa
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6.7.3. Organigrama Posicional REGISTRO CIVIL TURUBAMBA 
 
CARGO SUELDO
DIRECTORA 2546
CARGO SUELDO
JEFE AG. 1676
CODIGO CARGO SUELDO CODIGO CARGO
S.P  2 PLANIF. 901  S.P   6 ASESOR
CODIGO CARGO SUELDO CODIGO CARGO
 S.P.A   3 Asistente 675  S.P.A   2 Secretaria
DIRECCIÓN    PROVINCIAL
PLANIFICACIÓN ASESORÍA JURÍDICA
SUELDO
DARWIN PAZMIÑO MIGUEL ANGEL SALTOS 1412
NOMBRE Y APELLIDOCODIGO
1 NANCY BONILLA
NOMBRE Y APELLIDO
ANA ARCOS
NOMBRE Y APELLIDO
PATRICIA CASA
DETALLE
NOMBRE Y APELLIDO NOMBRE Y APELLIDO
DETALLE TOTALESDETALLE TOTALES
3  FUNCIONARIOS
39 FUNCIONARIOS 7 FUNCIONARIOS
TOTALESDETALLE DETALLE TOTALES
CEDULACIÓN
TOTALES
SECRETARIA DE LA DIRECCIÓN
SUELDO
622
TOTALES
PRODUCCIÓN
ARCHIVO JURIDICO 7 FUNCIONARIOS
MARGINACIONES
MARG. NACIONAL 17 FUNCIONARIOS
ARCHIVO MAGNA 4 FUNCIONARIOS
JURÍDICO
JURÍDICO NACIONAL 11 FUNCIONARIOS
ARCHIVOS
ARCHIVO NACIONAL 82 FUNCIONARIOS
ARCHIVO PROVINCIAL 17 FUNCIONARIOS MARG. PROVINCIAL 8 FUNCIONARIOS
JEFATURA DE AGENCIA
CODIGO NOMBRE Y APELLIDO
 S.P   7 DIEGO DEL CASTILLO
6 FUNCIONARIOS
TECNOLÓGICO
DETALLE
ADMINISTRATIVO
DETALLE TOTALES
10 FUNCIONARIOS
FINANCIERO
TOTALESDETALLE
ASISTENCIA DE LA DIRECCIÓN 
                    
Elaborado por: Grimanesa Cortez T. 
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CAPÍTULO VII 
 
7. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
    Al finalizar el desarrollo de la presente tesis, cuyo tema corresponde al “Mejoramiento de 
los Procesos de Cedulación Magna en Registro Civil Turubamba”, se presenta a continuación 
las siguientes conclusiones y recomendaciones: 
 
7.1. CONCLUSIONES 
 
 Registro Civil de Turubamba, es una institución del sector público, la cual se dedica a 
la prestación de servicios relacionados con la identificación y cedulación de los 
ecuatorianos, se encuentra ubicada al Sur de la ciudad de Quito, Av. Teniente Hugo 
Ortiz y Cusubamba, horario de atención de lunes a viernes de 7:30 am a 17:00 pm. 
 Registro Civil Turubamba, actualmente no cuenta con un direccionamiento 
estratégico, que le permita cumplir con la misión y visión Institucionales. 
 El personal a manera general se encuentra desmotivado, menciona que sus opiniones 
no son tomadas en cuenta, pues perciben  que el liderazgo es autoritario, a esto se 
suma el hecho que no se ha realizado una recalificación de puestos y remuneraciones, 
lo cual ha generado en varios funcionarios desinterés y deslealtad hacia la Institución. 
 Se evidencia una falta de lineamientos, estandarización de procesos, y la socialización 
de los mismos; lo cual ha generando que dentro de la Institución no se hable el mismo 
idioma, y que exista desconocimiento, confusión e interpretaciones erradas de los 
procedimientos a seguir. 
 Existe demora en la prestación de servicios, por falta de coordinación entre los 
diversos departamentos, causando una mala atención y molestias a los usuarios; 
quienes deben trasladarse de un lugar para resolver sus requerimientos. 
 Existe inseguridad en el manejo de la información, pues es evidente la presencia de 
tramitadores internos y externos, esto genera un deterioro de la nueva imagen 
institucional, que se había planteado en el Plan de Modernización de la DIGERCIC. 
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 No se administra de manera eficiente el Talento Humano, no se realiza el análisis 
respectivo para ubicar al personal de acuerdo al perfil requerido para cada puesto, falta 
de capacitación, de incentivos, no se ha dotado a todo el personal de uniformes. 
 Actualmente la agencia de Registro Civil de Turubamba, no cuenta con un 
presupuesto descentralizado. 
 Al momento la comunicación interdepartamental es deficiente, por ello el personal 
desconoce de las nuevas disposiciones que se dan, y los cambios en los proceso, 
motivo por el cual no existe una correcta retroalimentación. 
 Una de las oportunidades que posee la Institución, es contar con el apoyo del Gobierno 
actual y el financiamiento del BID; para la ejecución del Plan de Modernización de la 
DIGERCIC. 
 Entre las principales fortalezas que actualmente tiene la Institución, podemos citar: el 
mejoramiento de la infraestructura, la implementación de moderna tecnología, la 
presencia de nuevo personal, joven y capacitado. 
 
7.2. RECOMENDACIONES 
 
 Es necesario la implementación de un Direccionamiento Estratégico, como el expuesto 
en esta investigación, el mismo que permita la consecución de los objetivos 
planteados, alcanzar la misión y visión propuesta, contando para ello con la 
participación activa de todo el personal de la Institución. 
 Se requiere elaborar una Planificación Anual, la cual debe realizarse hasta mediados 
del año anterior a su ejecución, la misma que debe estar enmarcada y estrechamente 
relacionada con el Direccionamiento Estratégico, proyectado a cinco años plazo como 
el propuesto en esta investigación. 
  Se recomienda la aplicación de la Cadena de Valor y el Mapa de Procesos, con la 
finalidad de identificar de mejor manera las principales características y la secuencia 
de los procesos. 
 La Planificación Anual, deber ser elaborada de manera conjunta con el presupuesto, 
con el objetivo de que exista una correlación entre la planificación y los recursos 
destinados y proyectados para su ejecución. 
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 Se recomienda la elaboración de una Planificación Estratégica Anual, por áreas o 
departamentos, la misma que deberá estar a cargo de cada uno de sus líderes y cuya 
evaluación de objetivos alcanzados se la realice de manera mensual. 
 Es necesario la creación e implementación de Círculos de Calidad, integrados por todo 
el personal. 
 Se recomienda a la Dirección Provincial, efectuar de manera periódica un análisis 
interno y del entorno general, para la mejora continua de las políticas y estrategias, por 
medio de la evaluación y redefinición de los planes estratégicos. 
 Se recomienda la aplicación de normas de calidad ISO 9000, a fin de mejorar la 
gestión de los procesos y su control, para ello será fundamental la implementación de 
los indicadores de gestión propuestos en esta investigación, para su medición y mejora 
continua por medio de la reingeniería de procesos. 
 Es necesario mejorar la calidad del servicio, por medio de la inducción de estrategias, 
para mejorar los servicios, disminuir los tiempos de entrega y medir la satisfacción de 
los usuarios. 
 Mejorar el proceso de gestión del Talento Humano, a fin de optimizar los 
procedimientos de selección de personal, para la identificación de sus capacidades y 
competencias e implementar planes de reconocimiento individual y grupal, y a su vez 
medir su productividad. 
 Se recomienda el análisis e implementación de políticas rigurosas de seguridad de la 
información, para su eficiente administración y la depuración de usuarios del Zimbra, 
que a pesar de ya no trabajar en la Institución, tienen acceso al  correo desde cualquier 
lugar. 
 El Departamento Financiero debe coordinar la asignación de especies, suministros y 
materiales, requeridos para una atención eficiente y oportuna de los servicios. 
 Se recomienda la creación e implementación de Manuales de Procesos, para cada uno 
de los Departamentos, a fin de mantener una estandarización. 
 Se requiere diseñar canales de comunicación interdepartamental eficientes, a fin de 
mantener retroalimentación constante en todos los procesos. 
 Es necesario una actualización de la Ley Registro Civil, y su normativa, proyectos que 
deben ser presentados por el Dpto. Jurídico, a fin de contar con un marco legal 
actualizado. 
221 
 
 La propuesta planteada en la presente investigación, busca mejorar los procesos de 
cedulación de Registro Civil Turubamba, por medio del mejoramiento de los costos de 
producción y disminución en los tiempos de entrega, a través del aumento de la 
eficiencia de los procesos, maximización de los recursos.  Reflejados en la prestación 
de servicios con los más altos estándares de calidad, cumpliendo así con los objetivos, 
misión y visión institucionales. 
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Anexo No.1 Formato de Encuesta a Usuarios: 
 
    REGISTRO CIVIL DE TURUBAMBA                 
 
 
ENCUESTA A USUARIOS 
 
Objetivo: Mejorar continuamente la atención a nuestros usuarios en cuanto a calidad, cantidad y servicio por favor ayúdenos 
a contestar las siguientes preguntas y gracias por su colaboración. 
 
 
1. ¿Cómo considera Usted la calidad de los servicios que le proporciona el Registro Civil de Turubamba? 
 
Excelente…………………………………….. 
Aceptable……………………………………. 
Mala………………………………………….. 
 
 
2. ¿Usted presenta quejas de los servicios que ofrece el Registro Civil de Turubamba? 
 
Frecuentemente………………………….…. 
Rara vez…………………………………….. 
Nunca………………………………………… 
 
3. ¿Presenta Usted reclamos de los servicios que le proporciona esta institución? 
 
Frecuentemente………………………….…. 
Rara vez…………………………………….. 
Nunca………………………………………… 
 
4. ¿El precio por el producto que Usted paga lo considera? 
 
Excesivamente caro………………………… 
Aceptable……………………………………. 
Barato………………………………………… 
 
5. ¿El tiempo que Usted tiene que esperar para la entrega de la cédula es? 
 
Inmediato……………………………………… 
Considerable...………………………………… 
Tardío………...………………………………… 
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6. ¿La Institución se preocupa por mejorar la atención a sus usuarios? 
 
Frecuentemente………………………….…. 
Rara vez…………………………………….. 
Nunca………………………………………… 
 
7. ¿Cuál sería su recomendación para mejorar nuestros servicios? 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………… 
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Anexo No.2 Formato de Encuesta a Funcionarios: 
 
              REGISTRO CIVIL DE TURUBAMBA                 
 
ENCUESTA A FUNCIONARIOS 
 
Objetivo: Conocer la opinión que tienen el personal de la Institución, se ha diseñado la encuesta que se presenta a 
continuación: 
 
1. ¿Conoce y aplica en su trabajo la misión, la visión, objetivos, políticas y estrategias? 
 
Totalmente……………………………………….. 
Medianamente…………………………………… 
Desconoce………………………………………. 
 
2. ¿Conoce y aplica en su trabajo los principios y valores? 
 
Totalmente……………………………………….. 
Medianamente…………………………………… 
Desconoce………………………………………. 
 
3. ¿Conoce y aplica en su trabajo el organigrama de la Institución? 
 
Totalmente……………………………………….. 
Medianamente…………………………………… 
No aplica………………………………………… 
 
4. ¿Conoce y aplica en su trabajo las funciones que le fueron asignadas? 
 
Totalmente……………………………………….. 
Medianamente…………………………………… 
No aplica………………………………………… 
 
5. ¿Para realizar su trabajo tiene y aplica manuales de procesos? 
 
Totalmente……………………………………….. 
Medianamente…………………………………… 
No aplica………………………………………….. 
 
6. ¿El espacio físico en que realiza su trabajo lo considera? 
 
Muy apropiado………………………………….. 
Medianamente apropiado……………………… 
No apropiado……………………………………. 
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7. ¿El liderazgo que se aplica en su trabajo lo considera? 
 
Autoritario…………………………………………. 
Democrático………………………………………. 
Liberal……………………………………………… 
8. ¿La comunicación que tiene Usted con su jefe y/o compañeros es? 
 
Excelente………………………………………….. 
Aceptable………………………………………….. 
Mala……………………………………………….. 
 
9. ¿La motivación que recibe Usted para ejecutar su trabajo es? 
 
Excelente………………………………………….. 
Aceptable………………………………………….. 
Mala………………………………………………... 
 
10. ¿Para realizar su trabajo Usted necesita? 
 
Control permanente……………………………… 
Esporádico……………………………………….. 
No necesita se auto controla…………………… 
 
11. ¿El control realizado le permite hacer correcciones que ayuden a mejorar los procesos? 
 
Frecuentemente………………………………… 
Rara vez………………………………………… 
Nunca……………………………………………. 
 
12. ¿La Institución le provee de materiales y equipos necesarios para realizar su trabajo? 
 
Totalmente……………………………………. 
Medianamente……………………………….. 
No provee lo necesario……………………… 
 
13. ¿El proceso que maneja la Institución para atención a los usuarios es? 
 
Adecuado …………………………………… 
Regular………………………………………. 
Malo………………………………………… 
 
 
 
229 
 
14. ¿Recibe usted capacitación? 
 
Constantemente…………………………. 
Esporádicamente………………………… 
No recibe capacitación…………………… 
 
15. La capacitación que recibe usted la aplica en su trabajo? 
 
Totalmente………………………………… 
Medianamente……………………….…… 
No aplica en su trabajo…………………… 
 
16. El jefe superior motiva al personal para el desarrollo de su trabajo? 
 
Siempre………………………………… 
Rara vez…………………………….…… 
Nunca……………….…………………… 
 
17. El desempeño en su trabajo es? 
 
Muy bueno………………………………… 
Regular……………………………….…… 
Malo….……………….…………………… 
 
18. Los incentivos que proporciona la Institución son? 
 
Frecuentemente……………………… 
Ocasionalmente……………………… 
Nunca……………….………………… 
 
19. Cuál sería su recomendación para mejorar su desempeño laboral? 
 
……………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………………………………………… 
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Anexo No.3 Formato de Entrevista a Proveedores  
 
 
1. ¿Cuál es la forma de pago con la que Registro Civil cancela el valor de sus compras a sus proveedores? 
 
Contado……………………………………… 
Crédito 15 días……………………………… 
Crédito 30 días……………………………… 
Otras…………………………………………. 
 
 
2. ¿La forma de entrega del producto o servicio es? 
 
Puerta a Puerta……………………………….. 
Se retira de bodega…………………………… 
Pago de flete………………………………….. 
 
 
3. ¿El tiempo de entrega del producto o servicio es? 
 
Inmediato………………………………………. 
Hasta 8 días…………………………………… 
Más de 8 días…………………………………. 
 
 
4. ¿Considera que el  proveedor se preocupa por la satisfacción de su cliente (Registro Civil)? 
 
Frecuentemente………………………….……. 
Rara vez………………………………………. 
Nunca………………………………………… 
 
 
5. ¿Se preocupa por mantener una buena relación como proveedor con? 
 
Frecuentemente………………………….……. 
Rara vez………………………………………. 
Nunca………………………………………… 
 
 
6. ¿La calidad del producto o servicio que ofrece a la empresa es? 
 
Excelente calidad……………………………… 
Calidad alta…………………………………… 
Calidad media………………………………… 
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7. ¿Ofrecen garantía por sus productos o servicios que ofrece la empresa es? 
 
Total…………………………………………….. 
Parcial…………………………………………... 
No tienen garantía…………………………….. 
 
 
 
